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RESUMEN EJECUTIVO

En la direccion administrativa y de comercializacie Joyas Armonic por parte del
Gerente de la empresa se la realiza en forma em@mpio cual no permiten mejorar
diferentes aspectos en relacién de la estructuta deganizacion, siendo éste el factor
principal que no ha permitido expandir su mercadtencial, lo que le hace perder
competitividad en relacion a su entorno comerélaka conocer la situacion actual de la
empresa, se realizé un diagndéstico de la partenimtg externa de la empresa, tomando
en cuenta sus antecedentes y falencias tanto pro@so administrativo como en el
comercial. Asi mismo se ha considerado la percepd@sus colaboradores y clientes
externos y proveedores, mediante la aplicacidonndaestas. Al analizar los resultados
obtenidos se propone un “Modelo Administrativo yng&rcial, aplicado a la Empresa

Joyas Armonic para incrementar la rentabilidad”.

En el modelo que se propone, se enfoca en lakdistén 6ptima de los recursos de la
empresa, lo que permite mejorar los procesos, enantnotivado al personal, extender
su mercado, dando a conocer los productos, prg@esvicios que la empresa ofrece al
mercado de Santo Domingo, mediante publicidad ynpmiones comerciales con lo
gue se lograra incrementar sus ingresos. En relaidnodelo administrativo y de
comercializacién propuesto, es aplicable ya quénVarsion a realizar es factible,
debido a que los ingresos de la empresa que peaniedmente son mayores al gasto;
los cambios beneficiaran tanto a los integrantel adgganizacion como a sus clientes

externos, fomentando ademas el desarrollo en wrsgamercial.
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EXECUTIVE SUMMARY

In the administrative and marketing Armonic Jewsjshe manager of the company is
made in an empirical way, which does not allow iayimg different aspects relating to
the structure of the organization, which is the mfactor that has prevented expand
their market potential, making it less competitingelation to its business environment,
to know the current situation of the company, wiagjgosed with the inside and outside
of the company, taking into account historical asdortcomings in both the
administrative process and commercially. Also cde®d is the perception of its
employees and external customers and suppliersughrahe use of surveys. In
analyzing the results we propose an "Administraine Commercial Model, Applied

Business Jewels Armonic to increase profitability.”

In the proposed model, focuses on the optimal afion of company resources, thereby
improving processes, keeping staff motivated, edpheir market, making known the

products, prices and services that the companysofteSanto Domingo market through
advertising and sales promotions thus able to as&etheir income. Regarding the
administrative and marketing model proposed isiepgble because the investment to
make it feasible, because the income of the comgaatyannually receives are greater
spending, changes will benefit both the membertheforganization and its external

customers, encouraging further development in timengercial sector.
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CAPITULO |

GENERALIDADES

1.1 Introduccién

1.1.1 Antecedentes

Santo Domingo se caracteriza por ser una zona coah@or lo tanto las empresas
estan obligadas a adoptar estrategias competitjuasles permita mantenerse en el
mercado, estableciendo objetivos claros, técngrasedimientos, politicas, etc., que les
facilite a los gerentes o propietarios conoceréndoinde quieren llegar manteniendo el

control de todas las actividades que se realizan.

Joyas Armonic nace de la idea de su propietarimngargument6 que este nombre le
daria a esta microempresa estabilidad y reconocimien el mercado. Cuya finalidad
es la de vender al por mayor y menor joyas de aadlig a buen precio a todos los

clientes fijos y potenciales.

Esta investigacion dara como resultado la aplicadé proceso administrativo con la
finalidad de incrementar la rentabilidad y la ad@&d comercial el cual implica verificar
que las actividades y los procesos organizaciosalestén llevando a cabo de la forma
planeada, para de esta manera poder garantizagl glesempefio departamental esté
cumpliendo con los estandares de rendimiento edperade no ser asi, los
administradores deberan hacer los correctivos siios @rocesos requieran.



1.1.2 Planteamiento del Problema

1.1.2.1 Diagnéstico

En la actualidad uno de los problemas que estéaafda en el crecimiento y desarrollo
de la empresa Joyas Armonic es la falta de un adeccontrol en el desenvolvimiento
y ejecucion de las actividades operativas por padetéa administracion; todo esto ha

ocasionado baja productividad y rentabilidad.

La Microempresa Joyas Armonic carece de una visiosipn, objetivos claros, de una
estructura organizacional y funcional que les ptxmsaber claramente hacia donde
dirigirse y poder establecer en un corto tiempsesesta cumpliendo con lo propuesto

para que se puedan realizar las correcciones mexesa el tiempo oportuno.

Uno de los factores mas importantes dentro de wyenzacion es el recurso humano,
el cual debe estar constantemente sometido a ucegwoque inicia desde su
reclutamiento, dandole capacitacion, motivacion, nilooeo constante de sus
actividades para obtener el mejor rendimiento ti2 & la Empresa Joyas Armonic es
necesario contar con un manual de funciones queni@erdelegar actividades

especificas a cada empleado para poder estabéspamsabilidades sobre sus acciones.

Estas situaciones dan como consecuencia que swgdabredad se vea afectada
continuamente lo cual no les ha permitido al Gerepmt Administradores tomar
decisiones inmediatas sobre la verdadera situgmméma que se encuentra atravesando

la empresa.

1.1.2.2 Prondstico

La posible falta de un proceso administrativo addouque facilite el control de cada
una de las actividades que se desarrollan en laesmpueden provocar una reduccién
considerable en la rentabilidad, disminucion dentés, y se corre el riesgo de que no



exista un seguimiento de las actividades, con désgpe de tiempo por parte de los
empleados y mala atencion a los clientes, lo geetafia las proyecciones, objetivos y

metas a corto mediano y largo plazo.

Tomando en consideracion lo anteriormente expuedtyas Armonic es una
microempresa que le apuesta al crecimiento y dukarempresarial, por ello se
planteara un modelo administrativo y comercial @nfin de instaurar una mejor
manera de administrar sus recursos y de esta f@umaentar la rentabilidad y
productividad en la venta y distribucion de joyagtimizando al maximo los recursos

disponibles.

1.1.2.3 Control del Pronéstico

El objetivo primordial de la propuesta es aplidameodelo administrativo y comercial

para mejorar sus procesos administrativos aplicaodtroles adecuados que permitan
ser mas productivos y competitivos y poder incraareia rentabilidad econdmica de la
microempresa Joyas Armonic, reflejando a la comadhigha empresa lider y altamente

competitiva.

1.1.2.4 Formulacion del Problema

¢, Como influird el modelo administrativo y comer@ebpuesto, en el desenvolvimiento
diario de la microempresa Joyas Armonic, para raejgus procesos administrativos y

aumentar su rentabilidad?

1.1.2.5 Sistematizacion del Problema

¢, Sera necesario realizar una evaluacion de lacgtuactual de Joyas “Armonic”?



¢, Serd necesario determinar la fundamentacion éedat modelo Administrativo para
realizar el correspondiente estudio de gestion?
¢ Sera necesario establecer una estructura de ruogfiadpara la elaboracion de la

propuesta del modelo administrativo y comercial?

¢ Existiran los recursos econémicos y financieros g@oder cubrir los costos que

conllevara la aplicacién del modelo propuesto?

1.1.3 Tema

Modelo Administrativo y Comercial, para incrementéa rentabilidad de Ia

microempresa “Joyas Armonic”, Santo Domingo dellséchilas, 2011”

1.1.4 Objetivos

1.1.4.1 Objetivo General

Proponer un Modelo Administrativo y Comercial adcetm para mejorar los procesos
administrativos aplicando nuevas técnicas de cbn@rofin de incrementar la
productividad y rentabilidad de la Microempresaa®¥ofrmonic, de la ciudad de Santo

Domingo, en un corto, mediano y largo plazo.

1.1.4.2 Objetivos Especificos

— Sustentar teodricamente la aplicabilidad del tem@ndestigacion a fin de establecer

si es viable.

— Realizar el andlisis de sus Fortalezas, Oportuesla®ebilidades y Amenazas

(FODA), para diagnosticar el comportamiento derggnizacion.



— Establecer y proponer el organigrama estructwwalalierdo a las necesidades de la

microempresa Joyas Armonic.

— Establecer nuevas técnicas y parametros que pearmiggorar la productividad y

desarrollo de la empresa.

1.1.5 Justificaciéon del tema

Es necesario e indispensable que las empresastdig euenten con politicas, técnicas
y procedimientos que faciliten la direccion o elnmj@ de las actividades en el

desarrollo y cumplimiento de objetivos.

El presente plan de tesis se ha realizado obsevviandecesidad de contar con una
solucién a los continuos problemas administratoyas se han venido presentando en la
Microempresa Joyas ArmoniEste trabajo tiene por objeto proponer una alteat

los duefios y administradores de la empresa, paea igerementen un modelo

administrativo /comercial para la empresa.

Al haber falencias o problemas dentro de una erapres debe aplicar un modelo
administrativo comercial para garantizar el cumm@imo de las actividades con los
planes y objetivos trazados. Esto se lograra aplwaun plan de mejora a la
administracion actual mediante la definicion deetibps, metas, vision, mision,

estrategias, objetivos, politicas, etc.

Esta investigacion ademas contribuira al desarrddola empresa, ya que al lograr
mayor productividad se estara logrando ser magebtivos en el mercado, dando la
oportunidad de expandirse en el mismo y de esteraafrecer mas plazas de trabajo

en el Canton.



1.1.6 Marco Temporal/Espacial

Esta investigacion se realizé en la MicroempresgasloArmonic en el afio 2011,
ubicada en la Avenida 29 de Mayo #522 y Latacuogaton Santo Domingo, provincia

Santo Domingo de los Tsachilas.

1.1.7 Idea a defender

La aplicacion del Modelo Administrativo y comerciphra la Microempresa Joyas
Armonic podra optimizar y mejorar los procesos adstiativos en las distintas areas,
operativas, financieras y comerciales generandocrecimiento empresarial y

satisfaciendo a los clientes con un buen servicio.

1.1.8 Variables

V.. Procesos Administrativo y Comercial
V.D.1: Control

V.D.2: Productividad

V.D.3 Rentabilidad

1.1.9 Indicadores

V.. : Cumplimiento de objetivos Aceptable, Woeptable

V.D.1: Estandares : Altos, Medios, Bajos

V.D.2: Eficiencia y Eficacia : Alta, Media, Baja



V.D: TIR VAN : Alta, Media, Baja

1.1.10 Metodologia general del estudio

1.1.10.1 De acuerdo a la profundidad del estudio

De acuerdo a la profundidad del es estudio sezeeaha investigacion de tipo:

Descriptiva.- Por que describe los procesos der@oadministrativo y su incidencia en

la empresa.

Segun la intervencién del investigador se aplicioaestigacion.

Observacional.-La misma que se destina en todmeépo para la recoleccion de datos.

De acuerdo a la conducta de las variables es de tip

Correlacional.- Por lo tanto el nivel es: Descyipti Observacional - Correlacional.

1.1.11 Métodos de investigacion

— Meétodo de Observacionse utiliza en todo el proceso.

— Método Analitico, a través de este método se realiza un analidssd@ocesos de
la empresa.
- Método de Sintesisgue se utiliza en la relacion de recoleccion deriacion y la

exploracién del documento final.

- Método Estadistico,se maneja en el andlisis de los datos, represeatatarras.



1.1.12 Fuentes, Técnicas e instrumentos de Investcion

Encuestas: A los clientes, proveedores y colaboradores denieroempresa para

establecer el grado de utilizacion y satisfacciénservicio que ofrece la misma.

Bibliografias.- Se reviso libros, diccionarios, folletos, revistis.

Internet: Para determinar los conceptos en avances tecnofdgjue tiene en la
actualidad la industria publicitaria.

Revision de literatura: Para realizar un analisis mas exhaustivo de laatgatérminos

a utilizar en la investigacion.

1.1.13 La poblacién y muestra

La investigacion se aplica a todos los empleadosctd/os, administradores y clientes
de la Microempresa Joyas Armonic, ubicada en la28vde Mayo #522 y Latacunga de
la ciudad de Santo Domingo, dando un total de 388gmas, con el fin de detectar los

problemas relevantes de la microempresa. Se dpliddmula de calculo finita.

1.1.14 Marco de referencia

1.1.14.1 Administracion

La administracion en sentido formal, es aquella spigealiza en una empresa. Posee
cuatros funciones especificas que son: planificacdrganizacion, direccion y el
control; éstas en conjunto se conocen como proadsonistrativo y se puede definir
como las diversas funciones que se deben realaarque se logren los objetivos con

la 6ptima utilizacion de los recursos.



Segun James Stoner “La administracién es una edigaci que trata de las cuestiones
referentes al tiempo y a las relaciones humanasegyeesentan en la organizacion. La
organizacion afecta al pasado el presente y etduAdministrar es gobernar, cuidar

los negocios o intereses publicos o privados, psopiajenos.

Administrar es darle forma, de manera consisterdengtante, a la organizacién. Toda
empresa cuenta con una persona que se encargagdelde metas, esta persona se

llama gerente”

Certo Samuel, dice “La Administracion también pueelerirse a los individuos que
guian y dirigen las organizaciones, 0 a una cadedicada a la tarea de guiar y dirigir
organizaciones. La palabra administracion se usalunmente como el proceso de
alcanzar las metas de la organizacion trabajandy @or medio de la gente y de otros

recursos organizacionales.”

La administracibn comprende diversos elementos ra ga ejecucion es necesario
establecer procedimientos mediante los cuales sdepugenerar soluciones claras a
problemas determinados, dentro de todo procespdtenes establecidos siguen una

serie de normativas y controles que permiten reguis acciones.

La Administracion es interpretar los objetivos pregtos y transformarlos en accién a
través de la planeacion, organizacion, direccionogtrol de todas las actividades
realizadas en las areas y niveles de la empresal donde alcanzar tales objetivos con

eficiencia y eficacia.

La administracibn comprende diversos elementos ra ga ejecuciéon es necesario
establecer procedimientos mediante los cuales sdepugenerar soluciones claras a
problemas determinados, dentro de todo procespdtenes establecidos siguen una

serie de normativas y controles que permiten reguis acciones.
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“La Administracién es el proceso de disefiar y maertein entorno en el que trabajando
en grupos, los individuos cumplan eficientementetolms especificos que persigan la

productividad, lo que implica eficiencia y eficadia

Debido al dinamismo que rodea el ambiente admatigtr y las exigencias de un
mundo cambiante, las organizaciones deben incarpongevas herramientas
administrativas que le permiten hacer uso efeaw&dos recursos propios o asignados.
Todo esto en virtud de hacer mas eficaz el proaedsanistrativo en cualquiera de sus

fases.

1.1.14.2 Importancia

La importancia de la administracion imparte la t#f&tad a los esfuerzos humanos,
ayuda a obtener mejor personal, equipo, materidiegro y relaciones humanas, se
mantiene al frente de las condiciones cambianf@®gorciona prevision y creatividad.

El mejoramiento es su consigna constante.

Para las organizaciones que estan en vias de alksael principal elemento para
desarrollar su productividad y su competitividath dras es mejorar la calidad en su
administracion. Para las empresas pequefias y nasdiaambién, quiza su Unica
posibilidad de competir con otras, es el mejoratoiate su administracién, o sea,
obtener una mejor coordinacion de sus elementoguimaria, mercado, calificacién de

mano de obra, entre otros.

Para las grandes empresas, la administracion &anicientifica es indiscutible y
obviamente esencial, ya que por su magnitud y ogjidptl, simplemente no podrian
actuar si no fuera a base de una administracioresemte técnica. Una adecuada

administracion eleva la productividad.

! Harold Koontz; Heinz WeinzWeihrich: “AdministrcirPag. 48
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La importancia de las relaciones humanas tambiénadaocer varios conceptos:

— La organizacion representa un intento por creafuturo deseable, sin olvidar el
pasado y el presente.

— La administracién se ejercita en una época heat@dncreta y es reflejo de ella.

— La administracion es un ejercicio cuyas consecasngirepercusiones surgen en el
paso del tiempo.

— La gerencia actia mediante relaciones que sonddados sentidos; una de las
partes estan sujetas a la influencia de la otra.

— Los gerentes actian mediante relaciones que ti@pancusiones que involucran a
otras personas, para bien o para mal.

— Los gerentes hacen juegos malabares con muchamngla al mismo tiempo.

Caracteristicas

— La administracién se aplica en todo tipo de corgpéra
- Es aplicable a los administradores en todos loslesvde una corporacion.

— La administracién se ocupa del rendimiento; asiglica eficiencia y eficacia.

Proceso administrativo

Las diversas funciones del administrador, en cdojurconforman el proceso
administrativo. Por ejemplo, planeacién, organizacdireccion y control, consideradas
por separadas, constituyen las funciones admitistsa cuando se toman como una
totalidad para conseguir objetivos, conforman ecBso Administrativo.

Segun Certo Samuel. Establece que: “Las cuatroidnes de la administracion
individualmente, la planeacion, la organizacion, ildluencia y el control estan

integralmente relacionadas y por tanto no puedgraraese en la practica. Esta
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interrelacion también indica que los gerentes @&sdas actividades solo para alcanzar
las metas de la organizacion. Basicamente estasohes estan interrelacionadas

porque los resultados de una dependen de losadesltle las otras®”

GRAFICO N° 1-1
LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Metas de la
organizacion

Planificacion

Direccion Control

A
v

A v

Organizacion

FuenteLibro de Administracion Moderna Certo Mantel
Elaborado por:Jessenia Espinoza/2012

1.1.14.3 Definiciones de Modelo de gestion admitrétivo para Joyas Armonic

El dinamismo ambiental en el cual las empresagseuelven actualmente, exige que
éstas se involucren en un proceso de mejorami@miinco, COMO una estrategia para
lograr una mayor competitividad; para que estegeocsea eficiente debe apoyarse en
enfoques y herramientas utilizados en la practicadial tales como: planificacion
estratégica, administracion por objetivos, sistatmeacontrol interno, reingenieria de
procesos, cultura organizacional, pero todo elld desultado a partir de un modelo de

gestion administrativa oportuno:

2 CERTO Samuel C, Administracién Moderna, PearsaicEcion, 8va edicion, afio 2001, Pag. 8
3CERTO Samuel C, Administraciéon Moderna, Prenticé, i8aa. Edicién, afio 2001, Pag. 8
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“Un sistema de gestién administrativa es un conjule acciones orientadas al logro de
los objetivos de una institucion; a través del climipnto y la éptima aplicacion del

proceso administrativo: planear, organizar, dirigoordinar, controlar.”

El modelo de gestion administrativa optimiza lace@on de actividades que tendran
como resultado un incremento en la rentabilidadJdgas Armonic, basandose la
cantidad y eficacia en la gestiébn de servicios;onajla calidad en el servicio al

usuario. Considerando esto se presentara un mddék@stion Administrativa disefiado
para Joyas Armonic. El modelo de gestion admatistt requiere que se desarrolle en

la empresa un sistema que permitira:

Contar con procesos optimizados y colaboradoresreados para hacer el trabajo

bien, para controlar los defectos, errores y raaliliferentes tareas u operaciones.

— Contar con empleados motivados, que pongan empeo &abajo, que busquen

realizar las operaciones de manera Optima y sugrasgoras.

— Contar con empleados dispuestos a cambiar y mgjaraadaptarse a nuevas

situaciones y procesos que debe implementar lan@aEon

- Integrar todos los procesos asi como las persoma®renacion que participan en

los mismos.

1.1.14.4 Importancia del Modelo de gestion adminisdtivo para Joyas Armonic

La importancia de desarrollar e implementar el nwde gestion administrativo para

Joyas Armonigces que:
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— Corregira los problemas existentes en los procegogestion de prestacion de

servicios.

— Al mejorar los procesos de prestacion de servigass el nivel de recuperacion de

cartera se ajustard a los estdndares de gestiéradep.

1.1.14.5 Planificacién Estratégica

Segun Certo Samuel. “La planificacion es el procdso determinacion como la
organizacion puede llegar a donde quiere llegarplaaificacion es el proceso de

determinar exactamente lo que la organizacion pena alcanzar su meta.

En términos mas formales, la planificacion es esad®llo sistemético de pos
programas de accion encaminados alcanzar las raetagdadas por la empresa por

medio del andlisis, la evaluacién y seleccién deofgortunidades previstds”

Segun Chiavenato Idalberto. “La planificacion readia en el nivel institucional de una
empresa recibe el nombre de planificacion estregedios dirigentes, en el nivel
institucional de la empresa, cumplen la tarea pmiab de enfrentar la incertidumbre
generada por los elementos incontrolables e imgt#es desde el ambiente de tarea y

el ambiente general”.

Al estar al tanto de las amenazas ambientales gdagunidades disponibles para la
empresa y desarrollar estrategias para enfrentas edementos ambientales, los
dirigentes del nivel institucional requieren unihonte temporal proyectado a largo

plazo, un enfoque global que incluye la empresaoctotalidad integra por recursos,

capacidad y potencialidad y, en especial, requitrmar decisiones basadas en juicios
y no soélo en los datos.”

“CERTO Samuel C. Administracién Moderna, Pearsorc&edn, 8va Edicién, Afio 2001. P4g. 126
® CHIAVENATO ldalberto, Administracién Teorfa, pram®y practica, McGraw Hill, 3ra. edicién, afio
2001, Pag. 147
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La Planificacién Estratégica es un proceso interaajue permite a la organizacién

anticiparse en la formulacién de su futuro. Ted#gpresa disefia planes estratégicos
para el logro de sus objetivos y metas planteagktss planes pueden ser a corto,
mediano y largo plazo, segun la amplitud y magnitlel la empresa, en razén de que
esto determina la cantidad de planes y actividagles deben ejecutar las areas

operativas sin importar el nivel jerarquico.

1.1.14.6 Plan de mejora

El Plan de Mejora define un conjunto de ideas waetdes que en conjunto tendran
como resultado un incremento en la rentabilidathdempresa, basandose en variables
gue son apreciadas por el mercado (calidad, seyveic.) y que den una ventaja
diferencial a la empresa en relacion a sus congresd El término "continuo™ implica
que dado el ambiente de competencia en donde opeat@ores hacen movimientos
para ganar una posicion en el mercado, la generad# ventajas debe ser algo

constante.

Un plan de mejora requiere que se desarrolle emf@esa un sistema que permita:
— Contar con empleados habilidosos, entrenados pacar lel trabajo bien, para

controlar los defectos, errores y realizar difezsriireas u operaciones.

— Contar con empleados motivados, que pongan empeisa &rabajo, que busquen

realizar las operaciones de manera Optima y sugresgoras.

— Contar con empleados dispuestos a cambiar y mejaraadaptarse a nuevas
situaciones y procesos que debe implementar lan@a@on

La aplicacion de la metodologia de mejora exigerd@hadas inversiones, es posible y

deseable justificar dichas inversiones en térmetwmsomicos a través de los ahorros e

incrementos de productividad que se produciranlgpeeduccion del ciclo productivo

del servicio.
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1.1.14.7 Cultura Organizacional

Bretones y Mafas (2009) definen a la cultura omgamonal como “las experiencias,
creencias y valores, tanto personales como cuisiidé una organizacion. El concepto
genérico de cultura es clave en las ciencias ®scigie evoca la existencia de un
conjunto de valores, habitos y costumbres que tiaan a un grupo social vinculado

a un determinado territorio, una nacién, un Estattn “°

Hill y Jones (2001) dicen que la cultura organianal es "una suma determinada de
valores y normas que son compartidos por persogaspps de una organizacion y que
controlan la manera que interaccionan unos corsofr@llos con el entorno de la

organizacién. Los valores organizacionales sonncias e ideas sobre el tipo de
objetivos y el modo apropiado en que se deberiarsequir. Los valores de la

organizacion desarrollan normas, guias y expeemtique determinan los

comportamientos apropiados de los trabajadoregt@ac®nes particulares y el control

del comportamiento de los miembros de la organfrede unos con otrog".

En el caso de Joyas Armonic, este enfoque es hlgicaues se busca desarrollar en
todas las personas relacionadas con la empresaeneade valores y creencias, que
aseguren su compromiso en el proceso de mejoramiatla gestion de Joyas

Armonic.

1.1.14.8 Plan operativo

Esta herramienta se estructura en base a un dotufoemal, en el que se establecen
metas que permitan alcanzar los objetivos defingtoka propuesta de mejoramiento, y
se definen los pasos concretos que cada miembria deganizacion, se asignan

recursos para que puedan desarrollar sus actigdagdese establecen estrategias

®BRETONES, F. D. y MANAS, M. A. (2008). La organizée creadora de clima y cultura. En M.A.
Martin. y F. D. Bretones, Psicologia de los grupds las organizaciones. Madrid: Piramide. pp. 89-9

" HILL, CH.; JONES, G. (2004): Administracién eségica, enfoque integrado. 62 ed. McGraw-Hill
Interamericana
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puntuales que ayuden a la consecucién de las restablecida8.Esta herramienta
permitira detallar las acciones puntuales a sepama implementar las estrategias

definidas en la propuesta de mejora de Joyas Agnoni

1.1.15 Marco Conceptual

Microempresa: Es la organizacion econdmica administrada por opas
emprendedoras que aplican autogestion y se adalptaedio en que se desenvuelven.

Las primeras microempresas en el Ecuador fuerotipdeartesanal formadas por ex
empleados que trabajaban en fabricas textiles, woc madera, metales y por
estudiantes de centros artesanales.

La microempresa artesanal se identific6 por: pagutal, mucha mano de obra, baja
produccion, falta de crédito en el sistema finamcieahorro minimo, sin gestion

empresarial, sin utilizacion de tecnologia, perwa@mente hay una politica crediticia

en este campo por lo que las microempresas le tapue$a produccidén en Ecuador.

Modelo Comercial EI modelo de negocio de una empresa es una egpaeson
simplificada de la logica de negocio. Describe U@ gqin negocio ofrece a sus clientes,
como llega a ellos, y como se relaciona con ejl@s) fin como la empresa gana dinero.

Para facilitar esta tarea, se propone un marcordeaflo de los siguientes bloques:

- Segmento de clientes.

- Propuesta de Valor.

- Canales de distribucién.
- Relaciones con clientes.
- Flujos de ingresos.

- Recursos claves.

- Actividades claves.

8 ABASCAL ROJAS, Francisco (2004) Como se hace wm @stratégico. Editorial ESGCM Madrid
cuarta edicién, pagina 273
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- Red de proveedores.

- Costo de la estructura.

Rentabilidad: La rentabilidad es la relacion que existe entratiléddad y la inversion

necesaria para lograrla.

La rentabilidad mide la efectividad de la gererdgauna empresa, demostrada por las
utilidades obtenidas de las ventas realizadas wtileacion de las inversiones, su

categoria y regularidad es la tendencia de lasadiés.

Dichas utilidades a su vez, son la conclusion d& asministracibn competente, una
planeacion inteligente, reduccion integral de ®syogastos y en general de la
observancia de cualquier medida tendiente a lanotite de utilidades.

indice Financiero: Es una relacion entre cifras extractadas de l@slestfinancieros y
otros informes contables de una empresa con ebgpitopde reflejar en forma objetiva
el comportamiento de la misma. Refleja, en formmémica, el comportamiento o el
desempeio de toda una organizacion o una de sies.pal ser comparada con algun
nivel de referencia, el andlisis de estos indicasigpuede estar sefialando alguna
desviacidén sobre la cual se podran tomar accioaggdtivas o preventivas segun el

caso.

La interpretacion de los resultados que arrojanndgadores economicos y financieros
esta en funcién directa a las actividades, orgaitimay controles internos de las

empresas.

Estados Financieroslos estados financieros son documentos o inforraegpgrmiten
conocer la situacion financiera de una empresardogrsos con los que cuenta, los
resultados que ha obtenido, la rentabilidad quegdrerado, las entradas y salidas de

efectivo que ha tenido, entre otros aspectos firaog de ésta.
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Ya sea que se trate de gerentes, administradoressionistas, accionistas, socios,
proveedores, bancos, agentes financieros, o eesdgdbernamentales, los estados
financieros les permiten obtener informacion desadol a sus necesidades, analizarla y,

en base a dicho andlisis, tomar decisiones.

Los estados financieros suelen tener la mismaatsteuen todas las empresas debido a
gue siguen principios y normas contables aceptadasdialmente; sin embargo,
algunas de sus partidas podrian variar dependigledta empresa, aunque por lo
general, son lo suficientemente similares como paranitir, por ejemplo, comparar el

desempeiio de una empresa con otra.

Control Administrativo: Es el proceso que los Gerentes siguen para ejesoérol.
Consiste en un esfuerzo sistematico de comparaenelimiento con los estandares,
planes u objetivos predeterminados, con el finddmtificar si el rendimiento cumple

esos estandares o necesidades y si no es asft &icarrectivos necesarios.

Entorno Interno: Es el nivel del ambiente de una organizacion qustexientro de
ella y normalmente tiene implicaciones especife@smediatas para la administracion

de la organizacion.

Sistema Administrativo: Es un sistema abierto cuyos componentes son lasnos

organizacionales, el proceso organizacional ysalltado organizacional.

Competitividad: Entendemos por competitividad a la capacidad deanganizacion
publica o privada, lucrativa o no, de manteneegisiticamente ventajas comparativas
que le permitan alcanzar, sostener y mejorar uterdeada posicion en el entorno

socioeconémico.

Productividad: Relacién entre el producto obtenido y los insuempleados, medidos

en términos reales; en un sentido, la productividade la frecuencia del trabajo
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humano en distintas circunstancias; en otro, callzuéficiencia con que se emplean en
la produccién los recursos de capital y de manolda. Valor econdmico agregado a

una unidad de tiempo de trabajo.

Recursos organizacionalesSon todos los activos disponibles para usos dutaste
operaciones normales, estos incluyen los recursmsahos, recursos monetarios,

materias primas y recursos de capital.

Planificacion: Segun Certo Manuel. “La planificacion implica seiecar misiones y
objetivos, asi como las acciones necesarias pangliclas, y requiere por lo tanto de la
toma de decisiones; esto es, de la eleccion ectugos de accién a partir de diversas

alternativas.

Toda actividad humana destinada a seleccionariwigedsi como las maneras mas
apropiadas para alcanzarlas. Se trata de un canaeqilio de planificacion ya que las
tareas que suponen pueden ser desempefadas puauoagj empresas, para definir y
determinar la mejor manera posible de alcanzartisbge generales o particulares de
largo o de corto alcance, permanentes o accidsnialeulados o aspectos productivos,

distributivos.

Es el paso inicial en el proceso administrativoswy papel en la organizacion es
determinar cuales son los mecanismos idéneos gupelenitan alcanzar sus metas y

objetivos.

Organizacion: Es la parte de la administracion que supone eblesianiento de una
estructura intencionada de los papeles que losithdis deberan desempefar en una

empresa.

La Organizacién, entonces, crea un mecanismo fevar llos planes a la accion. A la
gente, dentro de la organizacion, se le asignaagday trabajos que contribuyen a las

metas de la empresa.



21

Las tareas se organizan de modo que la produc@écada individuo contribuya al
éxito de la division, que, por ultimo, contribuye éxito de la organizacion.

Direccion: Dirigir implica mandar, influir y motivar a los erngados para que realicen
tareas esenciales. Las relaciones y el tiempowutamentales para las actividades de
la direccion. De hecho, la direccién llega al font#olas relaciones de los Gerentes con
cada una de las personas que trabajen con ell@s.gerentes dirigen tratando de
convencer a los demas de que se les unan para éduduro que surge de los pasos de

la planificacion y de la organizacion.

La direccidén ayuda a la orientacion del persondhderganizaciones, en las diferentes
tareas y procesos que deben ejecutar, ya quesestasa parte fundamental, que no se
debe descuidar, para ello es necesario tomarlasestia el momento de implementar o

tomar alguna direccidén importante.

Control: Control significa vigilar las actividades de los meados, determinar si la
empresa se dirige a la consecucion de sus metamar tas medidas correctivas que
vayan necesitandose. Las directivas deben asegugare la empresa se dirija a la

obtencion de sus metas.

El control representa el acompafiamiento, monitoyeevaluacion del desempefio
organizacional para verificar si las tareas seutgec de acuerdo con lo planeado,

organizado y dirigido.

El control es la funcién administrativa relacionama el monitoreo de las actividades
para mantener la organizacion en el camino correetanodo que se puedan conseguir

los objetivos y emprender lo ajustes necesarias garegir los desvios.
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El control es indispensable ya que permite sabdassiacciones encaminadas estan
generando los resultados esperados, ayuda a deteetasten falencias, y en caso de

existirlas tomar los correctivos necesarios.

Continuamente las empresas deben redistribuiruseaj y adecuar los recursos
disponibles a los objetivos y a las oportunidades lrinda el entorno en el que se
desenvuelve. Cada empresa trata de desarrollaregaeios y operaciones de manera

coherente y consistente mediante la aplicacionershs estandares de estrategias.

Motivacion: Es el impulso que lleva a una persona a actuaetirdinada manera, es

decir, queda origen a un comportamiento especifico.

La motivacibn es importante ya que es aquella gaealiza y sostiene el
comportamiento del ser humano y a la misma seflgiada en el desempeiio de los

empleados.

Las personas, parte primordial en una organizagémos sensibles al logro y al
estimulo, expresadas en palabras o en acciones|qgaar que se sientan eficientes en

su trabajo y den sus esfuerzo a la organizacion.

Comunicacion: una buena comunicacién implica compresion de ind@idm

transmitida de una persona a otra. La comunicacampermite intercambiar ideas,
opiniones, hechos, emociones; se la utiliza coradionpara que los miembros de una
organizaciéon compartan significados y compresiéon ks demas; por tal razén la

importancia de poder lograr una comunicacion eficagraz.

Marketing: Toda empresa, ya sea pequefia, mediana tiene lannfisidamental de
ejercer un comercio. Debera siempre cambiar productservicios por dinero. Del
éxito de este intercambio dependera el futuro daerdanizacién. Lo comercial por lo

tanto, es fundamental en una empresa, la respdidadbde cuidar e impulsar esta
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funcion corresponde a su direccion comercial. Esfuncidén universal que esta incluso

por encima del sistema econémico en el que se euadr

El marketing es una manera de ser o pensar, es@reactia acompafiado de una serie
de herramientas, cuando la empresa dispone y lascoso tal en el estudia al
consumidor, comunicacion con el mismo y llegar adez todos sus productos o
servicios y finalmente cuidar su producto y meocadra una satisfaccion correcta

hacia sus clientes.

Comercializacion: La comercializacion es a la vez un conjunto devatdes
realizadas por la organizacion, y un proceso so8mlda en dos planos: micro y macro.
Se utiliza dos definiciones; la primera observasadlientes y a las actividades de la
organizacion individuales que lo sirven. La otransidera ampliamente todo nuestro
sistema produccion vy distribucion.

Micro comercializacion: Es la ejecucion de actividades que tratan de cunhsi
objetivos de una organizacién previendo las neadssl del cliente y estableciendo
entre el producto y el cliente una corriente dendsey servicios que satisfacen las

necesidades.

La ganancia es el objetivo de la mayoria de lasresag. La comercializacion deberia
comenzar a partir de las necesidades potencialdesdelientes, no del proceso de

produccion.

Macro comercializacion: Proceso social al que se dirige el flujo de bignssrvicios
de una economia, desde el productor al consumdiruna manera que equipara

verdaderamente la oferta, la demanda y logre Itiobs de la sociedad.

No obstante, el énfasis de la comercializacion ewae sobre las actividades de las
organizaciones individuales. Por el contrario, @rdo se pone sobre como funciona

todo el sistema comercial. Esto incluye observadércomo funciona todo el sistema
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comercial. Esto incluye observacién de cdmo infliyecomercial en la sociedad y

viceversa.

Talento Humano: La integracién de personal tiene efectos en kcdién y control por

ejemplo, los administradores debidamente capa&tadean las condicione necesarias
para que, mediante el trabajo en grupo, los iddivs puedan cumplir los objetivos de
la empresa y alcanzar al mismo tiempo sus metaopaes., en otras palabras, una
adecuada integracion del personal facilita la didet De igual manera la seleccion de
administradores de calidad afecta al control, imepido por ejemplo que muchos fallos

indeseables se conviertan en grandes problemas.

Para la integracion de personal se requiere denfog@e de sistemas abiertos. Este se
aplica dentro de la empresa la que a su vez sellgirmon el ambiente externo, es
necesario tomar en cuenta factores internos dempaesa, como politicas de personal,

ambiente organizacional y el sistema de compensacio
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1 Macroambiente

2.1.1 Factores politicos

La capital de la nueva provincia Santo Domingogrexte actualmente a la provincia de
Santo Domingo de los Tséchilas, lo cual signifina g partir de noviembre del 2007 el
rol politico de esta ciudad ha tomado otro girovetud de convertirse en el centro de
muchas decisiones a favor de la provincia. A padiello todas las actividades que se
desarrollan en la ciudad de Santo Domingo parteandeidentidad propia y de una u

otra manera se trabaja en bienestar del entorno.

La volatilidad de las divisas en el mercado intelor@al ha incidido en la apreciacion
del oro, lo cual ha traido como consecuencia uneatoren los valores de ese metal en
el comercio local. Debido a esta situacion, logjog sefalan que cada vez la cantidad

de compradores va disminuyendo.

El generar una imagen de inestabilidad politicauea amenaza para todos los
ecuatorianos, que se agrava por la corrupcionisteinsa politico; que aleja la inversion
y afecta a la economia del pais, empobreciéndot Bar lo cual se puede afirmar que

la inestabilidad de la politica nacional, genera Amenaza para Joyas Armonic”.
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2.1.2 Factores Econdmicos

“La fuerza econdémica influye en forma de reaccidnlade consumidores ante las

decisiones de mercadotecnia de una emptesa”

Cuando se trata de implementar o reorganizar uman@glos principales factores
econdémicos que se deben considerar son las tasatetlés, oferta de dinero, la
inflacién, el nivel de consumo, las politicas eaoidas gubernamentales y la
disponibilidad de créditos. Todas estas variacioses utilizadas para medir el

crecimiento, lo cual indica que tan lejos o ceeaiscuentran un pais del desarrollo.

Las tasas de interés altas, disminuyen el desard#l la inversion con lo cual la
demanda también se ve disminuida. Las altas tasak@édito de consumo dificultan
la utilizacion de tarjetas de crédito disminuyermmsecuentemente la demanda. En
base a ello se puede decir que las tasas de interégituyen una amenaza para “Joyas

Armonic”.

2.1.3 Factores Sociales

“Permite evaluar si el producto o servicio que ganena empresa tiene alguna
preferencia e impacto en los futuros consumidoegseddiendo del nivel de ingreso

estatus social al cual pertenece, costumbres ivaé, valores entre otrd$”

Las fuerzas sociales influyen en la estructura gimémica de los individuos y de los
grupos en sus poblaciones mas importantes, de iffjuedla que la cultura es
considerada como la representacion del conocimiéwgovalores, el arte, la moral, las
leyes, las costumbres y los habitos adquiridosepardividuo como parte activa de la

sociedad.

FISHER, Laura “MERCADOTECNIA” Editorial Mc Graw —Hi Interamericana Edicién Tercera
México Pag. 76
YGALINDO, Carlos julio Manual para la creacién depeasa.
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Para el presente estudio se considera que defaua hay que considerar como parte
del entorno social, el nivel de ingreso de las@aas y el nivel socio econémico al que
pertenece, lo cual influye para determinar el padeendeudamiento. Las costumbres y
tradiciones de las personas en este caso dentrenti@ino de la Ciudad de Santo
Domingo, obligan al mercado a intercambiar y mejtaiacalidad del producto por lo
cual el factor social permite determinar el impafiburo que se va a tener el

consumidor final.

Segun la apreciaciéon de la situacion social, latigem del gobierno respecto al
favorecimiento de las clase mas populares ha sidiiya, ya sea con la prestacién de
servicios de salud de manera gratuita, la actu@finade la infraestructura del sistema
de salud, aunque con tropiezos pero tendiendo ro@ernizacion; la ayuda a los
discapacitados la afiliacion al Instituto Ecuatndade Seguridad Social (I.E.S.S.) de
nuevos grupos de personas Y el reacondicionamamtas carreteras, observandose
vias en muy buen estado, lo cual permite una nmegjorunicacién entre los pueblos
incentivando el transporte de un mayor niumero @elymtos. Todos esto indica que

entorno del aspecto social se presenta como unduotad para Joyas Armofiic

Emprendimiento.- En la actualidad Ecuador tiene niveles de desempleubempleo
muy altos, segun el Instituto Nacional de Estaghstiy Censos (I.N.E.C.) la tasa de
desempleo es aproximadamente del 25% y la de slberdel 20%; cifras alarmantes
gue muestran la importancia del fendmeno emprdedioy el mismo que ha dado
lugar a la creacion de miles de microempresas ®nuales trabaja mas del 50% de la

poblacién econémicamente activa del pais.

El espiritu de emprendimiento ha permitido que qgeais que se encontraban en la
desocupacion, se incorporen a la poblacién ecorgingnte activa, generando un
mayor volumen de demanda de bienes y serviciodppmral el factor emprendimiento

genera una oportunidad para “Joyas Armonic”.
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2.1.4 Factores Tecnolégicos

La tecnologia es un factor muy cambiante que sesepta en la actualidad, las
decisiones y actividades para las empresas edtarnoiadas por la tecnologia en el
sentido que esto afecta en forma directa al ddkade los productos, la presentacion,

las promociones, la fijacién en procesos y enséésia de distribucion o venta.

Para que un negocio como es el caso del presdnthesiependiendo de la actividad o

campo de accion que se decida cubrir, debera ingpllrse una cantidad de

herramientas y equipos propios de esta actividaddécir si se va a ocupar de la
fabricacion de joyas debera contar con una seriegd#®os como hornos, laminadores,
maquinas para fundicion centrifuga de metal blarcmpipos de moldeado a la cera
perdida de precision, maquinas y equipos para dabrcadenas, tornos de punta,
maquinas de facetar, aterrajadoras, prensas, n@gpera engastar, instalaciones de
galvanoplastia, maquinaria para pulir y brufiir, mégs para el acabado de superficies,
moleteadoras y equipos de soldadura.

Si se va a dedicar solamente a comercializar eloaal, deberd contar solamente con
equipos basicos para realizar acondicionamientparaciones sencillas, de tal forma

que la actividad de orfebreria sera limitada yewuerird de mucha tecnologia.

De igual forma se recomienda que para cualquiévidatl a que se dedique se debera
contar con la implementacién de un computador gogramas de disefio y acceso a
internet, ya que si se observa este tipo de tegimldesde el punto de vista de
aplicacion y actualizacion se puede ganar muchaua permitira tener acceso a
trabajos realizados en otras latitudes asi comaeder la posibilidad de efectuara
disefios personalizados de tal forma que permia amaalizacion permanente del

negocio en cuanto a disefios orfebres.
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El desarrollo tecnolégico dentro de “Joyas Armoni&presenta un gran reto, que le
permitira optimizar su gestion, tener una mayor petitividad e impulsar la
comercializacion de sus servicios, es por eso guesonsiderado a este factor como

una oportunidad.

2.2 Microambiente

Segun Jordi Canals “el estudio de la creaciéon daajess competitivas dentro de una
empresa es complejo y ha sido poco estudiado”bie®i existen muchisimos autores
gue han escrito sobre diversos aspectos referidpsbalizacion, internacionalizacion
de las empresas, estrategias competitivas, innmvagi competitividad, marketing,
transformacion empresarial, reingenieria y divetsosas relacionados; de acuerdo a
investigaciones previas, existen pocos trabajecimiados con empresas que prestan
servicios de joyerias y su manejo empresarial se hasituaciones modernas como la

competitividad.

En este espacio de la investigacion se pretendieareana revision de las teorias mas
recientes que describen todo lo que se sabe o se/dstigado sobre el fendbmeno o
evento planteado a traves del tema y es por ekoequafinidad a lo expuesto se ha

decidido tomar como referencia los estudios y pesfas realizadas por Michael Porter.

La contribucibn mas destacada de Porter fue sicuboti "Como las fuerzas
competitivas dan forma a la estrategia”, publicaio 1979 en Harvard Business
Review. Alli, exponia el Modelo de las Cinco Fuergae lleva su nombre y que se ha

convertido en una herramienta basica para cualgatadiante de management.

Segun Michael Porter en su obra: “Ser competitivarializando los temas de la
competencia y estrategia, menciona que: “La esafcia formulacion de una estrategia



radica en la forma de afrontar la competencia, Ipoque es facil considerar la

competencia con una visién excesivamente resténgidesimista’™.

Lo cual significa que la situacion de la competari® un sector depende basicamente

de las cinco fuerzas que aparecen recogidas em@lactha de la figura. ElI poder

colectivo de estas fuerzas determina en uUltimamcsd la capacidad de beneficio de un

sector.

GRAFICO N°2-2

FUERZAS QUE REGULEN LA COMPETENCIA DE UN SECTOR
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Fuente: Porter M. Ser competitivo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

2.2.1 Poder de negociacién de los clientes

Los clientes pueden forzar los precios a la bajgiremayor calidad en los productos o

pedir mejor servicio, con la consiguiente pugnareeribdos los competidores

detrimento de los beneficios del sector a nivebglo

en

"' PORTER M. (2003) Ser Competitivo. Cémo influyes faerzas de la competencia en la formacién de

una estrategia, Ediciones Deusto, Espafia pp. 25
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Desde el punto de vista de las estrategias existerentes posiciones al respecto, sin
embargo la estrategia competitiva es diferente y# d'...significa elegir
deliberadamente un conjunto de actividades difesepiara prestar una combinacion

Unica de valor..."?

De acuerdo a Porter un grupo de comparadores esqsos st

- Es un grupo concentrado o hace compras en graotigsenes. Las empresas que
compran en grandes volumenes constituyen una fespgecialmente importante
cuando el sector se caracteriza por la existeneiautbs costes fijos y muy

elevados.

— Los productos que adquiere al sector son productosmalizados o no
diferenciados. En este caso, es seguro que losradones podran encontrar
siempre proveedores alternativos, lo cual les gero@mbiar de proveedores, como

es el caso de las joyas.

— Los materiales comprados al sector forman un coemtende su propio producto y
representan una parte significativa de su costes tompradores efectuaran
probablemente sus compras a precios favorabletegcsonando los proveedores.

Este puede ser el caso de estuches y soportesithcedn de las joyas.

— Sus beneficios son bajos, lo cual supone un griam@e para reducir los costes de
compra. Por el contario, los compradores que obtidreneficios muy elevados son

en general menos sensibles a los precios.

— El producto del sector carece de importancia paraalidad de los productos o
servicios de los compradores. Si esta calidadeti@ma gran incidencia en el

producto del sector, los compradores no seran éasildes al precio. Como

2 PORTER, M. Ser competitivo. Op. Cit. Pp.51
¥PORTER, M. Ser competitivo .Op. Cit. Pp.34
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ejemplo se podria mencionar los estuches que ocentiéas joyas, cuya calidad
puede influir en la impresién que se adquiera sddrealidad del contenido de

dichos estuches.

Los clientes potenciales de “Joyas Armonic”, sonynmumerosos Yy variados, lo

conforman mujeres de todas las edades de la cdel&anto Domingo.

Si bien al inicio la empresa comercializara Unicam@e ciertos accesorios,
posteriormente podria ampliar su oferta a varipsstide otros productos, lo que le
permitiria disponer de un importante espectro aelyctos para ofertar a esta amplia

gama de clientes.

Esta fuerza genera una oportunidad para la empiagaalmente el poder de
negociacion de “Joyas Armonic” con los clientesissdimitado, posteriormente si

amplia su oferta de valor se incrementaria.

2.2.2 Poder de negociacion con los proveedores

Los proveedores pueden hacer efectivo su podeegleciacion sobre los miembros de
un sector mediante un aumento de los precios oamidiuna reduccion de la calidad de
los bienes y servicios ofrecidos, por lo tant@l..poder de los proveedores puede
exprimir la rentabilidad de un sector que sea iazage repercutir los aumentos de

coste en sus propios precios’?.”

Un ejemplo del poder de los proveedores es larirgeion de Paises Exportadores de
Petréleo (OPEP). Al tener el control (aunque ya aosgrsobre buena parte de la
produccion de crudo tienen una gran capacidad gecracion con sus clientes, en este
caso los paises occidentales. Es por ello que sgpoder de una capacidad de
negociacion permite a los proveedores mejores@epero también mejores plazos de

“ PORTER, M. Ser competitivo .Op. Cit. Pp.33.
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entrega, compensaciones, formas de pago. Sin emlErgcualquier empresa la
capacidad de negociacién de los proveedores pubdecsrgar su competitividad, y en

razon de ello es aconsejable como un factor a saneonsideracion.

De acuerdo a Porter un grupo de comparadores esqsus S :

— [Esta dominado por unas pocas empresas y esta mé&nbo@do que el sector al que
vende.

— Su producto es Unico o al menos esta diferenciadambién si los costes fijos que
debe soportar el comprador para cambiar de proveseaoelevados. Esto es para el
caso cuando las especificaciones del producto deoomprador se ajustan a un
proveedor en particular. En el caso de la joyesiasitan importante.

— No esta obligado a competir con otros productospquigian ser vendidos al sector.
Por ejemplo la competencia entre los proveedorezae plata por separado, para
vender al sector de la joyeria debilita el podecala proveedor.

— Existe el riesgo presumible de una integracionahadelante; es decir, de que los
proveedores entren en el sector. Ello va en catdréa capacidad del sector para

mejorar las condiciones de compra.

La amplia disponibilidad recursos que la empresguiege para su Optimo
funcionamiento, determinan que ésta tenga una buegecidad de negociacién con sus

proveedores, situacion que genera una oportunidieedi@ “Joyas Armonic”

2.2.3 Amenaza de nuevos competidores

La amenaza de ingreso de nuevas empresas en @dogees otro de los elementos que
determinan la competitividad y segun el esquem®alter, el atractivo de un sector
productivo depende no sélo de los competidoresctise sino también de los

competidores potenciales, de la fuerza de clieptpsoveedores, de la existencia de

sustitutos, y del juego de las barreras de enyratiasalida.

®PORTER, M. Ser competitivo .Op. Cit. Pp.33
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Segun Porter en sus obra competencia y estrategia.cdmpetidor que accede por
primera vez aun sector trae consigo unas nuevacidaoes, el deseo de conseguir una

nueva cuota de mercado y, frecuentemente, unossoecsustanciales *®

La influencia del ingreso de nuevos competidorea dapender de que sean productos
de economias de escala, de las necesidades dal Gagiciente para ingresar al

mercado, de los costos que se requieren paraatelirente a un cambio de proveedor,
de la facilidad o dificultad de acceso a los canale distribucion del mercado, del

acceso a la tecnologia necesaria, de la lealta@xjs& por parte de los clientes con las
marcas, de la capacidad de reaccion que tengandastrias 0 empresas existentes
frente a la amenaza de nueva competencia, de tadaceones gubernamentales

existentes y de la posibilidad de subsidios a raiewapresas.

En el caso de “Joyas Armonic” es un empresa guega algunos afios en el mercado
pero en esta caso existe la predisposicion de rcrdee manera sostenible con
rentabilidad en base a una nueva propuesta de ipagam en base a un plan de
negocios planteado, lo cual se constituirA en uWoe K un nuevo espacio de

competitividad con empresas de mayor capacidadesapal y comercial.

Toda empresa puede posicionarse en base a estsatdgcuadas, en conjunto las
barreras de ingreso y salida existentes son délpiggslo cual esta fuerza genera una

amenaza media para “Joyas Armonic”.

2.2.4 Amenaza de productos sustitutivos

Porter afirma que: “...Los productos o servicios isuistos limitan las posibilidades de
un sector, ya que establecen un techo a los prdeiagnta que éste puede fijar. Los
productos sustitutivos nos solo limitan los beneficen épocas normales, sino que

también reducen los beneficios extraordinarioségocas de boom [...] es indudable

* PORTER, M. (2003) Competencia y estrategia: colmsepsenciales, Ediciones Deusto. Espafia, pp.28
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gue cuanto mas interesante es la combinacién daficecio que ofrecen los productos
sustitutivos, mas firme es el limite impuesto edpacidad de beneficios del sector..”

Ello significa que una empresa ha de estar muyipetedde aquellos productos que
puedan sustituir a los producidos comercializadwsupa empresa. Si se vende joyas de
oro y plata, se corre el peligro de los vendedalegoyas de fantasia o de joyas

similares traidas del exterior, interfieran en efrcado.

De igual forma dado que interviene la calidad deddpcto, el empresario que

comercializa joyas debe plantearse la preguntapgede mejorar esa calidad a un
menor precio?, para ello habra que encontrar déidad de utilizacion de sustitutos

para optimizar el costo o beneficio, involucradceécambio.

Porter sefiala que los productos sustitutivos qgeieeen una atencion mayor desde el
punto de vista estratégico son aquellos que: ajfi@stan una tendencia favorable en
su relacién calidad-precio, en comparacion son redycto del sector, o b) son

fabricados por sectores que obtienen grandes befi

Existen en el mercado joyas sustitutas, de bajalachlpero es una alternativa para
quienes no pueden adquirir una joya de oro y pEssa situacion determina que se

genere una Amenaza leve para “Joyas Armonic”.

2.2.5 Rivalidad entre competidores existentes

Cuando se analiza la situacion de una empresa a®eplantear una estrategia
generalmente se considera a la competencia, coasdte que aquellos venden
productos iguales o similares a los de la empi€sa.se debe a que en la mayor parte

de los casos se produce un enfrentamiento con sagsamilares.

Y PORTER, M. Op. Cit. Pp.36.
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La rivalidad entre los competidores actuales, desestor determinado se manifiesta
ordinariamente en una lucha por obtener wuna posiprivilegiada en el sector,
debiendo utilizar para ello diferentes tacticasmeola competencia en precios,

introduccion de nuevos productos o programas pitdoiics del momento.

La rivalidad entre competidores dependera si eneetado existen varios competidores
fuertes o si hay un lider y otros pequefios depderddlo para que exista mas o menos
competencia, de la misma forma influira la estrnactde costos de la industria, o si
existen costos fijos elevados es oportuno pon@rdduccion a su maxima capacidad
con la finalidad de bajar agquellos costos. Siagtile empresas en crecimiento existira
una mayor competencia, 0 si se trata de empresaexperiencia estas tienden a

controlar y mantener una rentabilidad sostenible.

Si bien en la ciudad de Santo Domingo existen poegecios cuya actividad se orienta
a la prestacion de servicios de Joyas, el nivelotepetencia entre estas instituciones es
alto; pues cada una desarrollo una estrategiacpkmti para aprovechar sus ventajas
competitivas y ofrecer un mayor valor agregadosgplatenciales clientes. El hecho que
cada actor del mercado, maneje una estrategia ¢ibing@ropia para lograr optimizar
la comercializacion de sus productos, determinalarata competitividad y rivalidad
entre los competidores existentes, situacion geeerq una importante amenaza para

“Joyas Armonic”.

2.3 Andlisis Interno

2.3.1 Aspectos Legales

“Joyas Armonic” se constituira mediante una figlegal, este tipo de constitucion le
entregarad una estructura sélida y confiable, tansente para los socios sino también
ante los organismos de control, los organismosit@ies y el publico en general. La
empresa agrupacion podra desarrollar y registgaingente una marca que le servira de

base para el posicionamiento de la imagen corparati
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CUADRO N° 2-1
MATRIZ DE EVALUACION INTERNA-LEGAL

Aspecto Factor Impacto
Constitucion Posibilidad de captar recursos y cambiar
legal sélida estructura de socios Constituye una fortaleza.
Legal . - :
Dispone de imagen corporativa
Registro de marc| permanente e inimitable.  Constituye una
fortaleza.

Fuente:Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

2.3.2 Aspectos organizacionales y administrativos

La capacidad administrativa y organizacional de enapresa, se relaciona a la
capacidad desarrollada en los factores que tengaculacion con el proceso
administrativo: planificacion, organizacion, dirggt y control; en base a los cuales
formula y se implementa un programa de desarrotlgpresarial. Los aspectos
administrativos y organizacionales de “Joyas Armdbnina vez constituida seran:

CUADRO N° 2-2
MATRIZ DE EVALUACION INTERNA- ADMINISTRATIVA

Factor Impacto
La empresa no tiene una estruci
Estructura organizacional lo que constituye yna
organizacional |falencia de corregir de manera
inmediata.

7

Existe carencia de modelo de gestion
Propuesta | de marketing.
Aspecto estratégica

Organizacional

Canales de La empresa tiene limitados canales de
comunicacion y |comunicacion y comercializacion |lo
comercializacion | que constituye una debilidad.

Se cuenta con los recursos humanos
Recurso humano | para la fabricacion y
comercializacion de joyas.

Fuente Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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La capacidad administrativa se refiere a los fastajue tengan vinculacion con el
proceso administrativo: planificacién, organizaciomjecucion y control;, el

conocimiento de ellos permitira formular e impleta@nun programa de desarrollo
empresarial. La capacidad administrativa de “Jopamionic’se resume en las

fortalezas y debilidades observadas, que son:

Debilidades observadas:

Estructura Organizacional

— La estructura Organizacional no es idénea, pguno se atiende adecuadamente
la necesidad del cliente. No cuenta con un orgamgr definido y gestion

administrativa.

Fijacion de objetivos en mercados

— La empresa debe mejorar la fuerza de ventas fmazar los objetivos propuestos

para ello debe concentrarse en el desarrollo déuenza externa de ventas.

Propuesta estratégica

- Elaboracion de herramientas para fijar una gestgtmatégica: mision, vision y
valores corporativos, politicas es decir un modkdogestion formal, que permita
medir objetivamente su desempefio, y determingraglo de cumplimiento de sus
logros.

- Elaboracién de una campafia de publicidad paraf@avde los productos de la

empresa en los distintos medios de la localidad.
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Canales de comunicacion y comercializacion

Las debilidades se relacionan con carencias gue f@eempresa como:

- Limitados canales de comercializacion hacia nueliestes lo que limita la venta
al niumero de clientes actuales.

— Limitado portafolio de productos lo que limita lanta al cliente que acude a las
instalaciones de la empresa.

— Carece de canales de comunicacion externa, querieteque la gerencia de la
empresa realice su gestion sin basarse en la opih) los clientes, pues la
promocién de la empresa es Unicamente directaras fdonde se entregan hojas

volantes y catélogos.

2.3.3 Capacidad Tecnoldgica

Se refiere a las posibilidades que va a tenerdarizacion en cuanto a aprovechar su
infraestructura fisica y equipamiento. Los aspettosoldgicos dé Joyas Armonic”,

una vez constituida seran:

CUADRO N°2-3
MATRIZ DE CAPACIDAD TECNOLOGICA

Factor Impacto

Maquinariay | Equipos no son modernos y funcionales, lo
Aspecto
_ equipos gue constituye una debilidad.
tecnoldgico

Instalaciones operativas, buena ubicadion,
Instalaciones fisical alto potencial comercial, constituye yna

fortaleza

Tecnologias TICS| Limitado uso de tecnologias tics lo dque
constituye una debilidad

Fuente Investigacion de Campo
Elaborado por. Jessenia Espinoza/2012
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Esta capacidad se refiere las fortalezas y delb#isla relacionadas al recurso
tecnolégico que posee la empresa, compuesta poorglinto de conocimientos y
habilidades que daran apoyo al proceso de produca@emas incluye la capacitacion
para desarrollar proyectos de nuevos procesos wsy®oductos innovadores con la

ayuda de maquinaria especializada.

Maquinarias y Equipos

Fortalezas observadas:

— Existe la posibilidad de una organizacion informalida, al contar con los recursos
monetarios.

Instalaciones fisicas

Fortalezas observadas

- La empresa cuenta con recursos de tecnologia aiena€ion, para integrar intranet
y extranet, red integrada, Internet.

Tecnologias TICS

Debilidades observadas:

— No existen canales virtuales eficientes de comgidoainterna y externa, que se

basen en Internet, pues en la actualidad todo sejenpor medio de este recurso.
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2.4 Formulacion estratégica

Es indispensable antes de emprender cualquiertpfahente a cambiar o posicionar
una empresa, conocer cual es la situacion de Imanianto a nivel del entorno, como a
nivel interno. El identificar el conjunto de farts internos y externos relacionados con
la empresa y que inciden en el desarrollo del neggmermite definir y disefar

objetivos y estrategias de caracter competitivora ptavorecer los niveles de

productividad y rentabilidad de la organizacion atite un periodo determinado de
tiempo. Es por esto que con el Analisis de Situacgalizado en el capitulo anterior es

posible establecer el FODA:

, CUADRO N°2-4
ANALISIS DE FACTORES EXTERNOS

Factores externos claves
Valor
Oportunidades Oportunidad Valor Clasificacion
Ponderado
Poblacion econémicamente acti
generando un mayor volumen de dema
1 de blene_s y servicios, por lo cual el faqg 03 3 0.9
emprendimiento
5 Mayor . gomp?tltlwdad e |.mpulsar 0.2 3 0.6
comercializacion de sus servicios
3 Inc.remento de la demanda de bienes de 0,08 3 0.24
mujeres
4. Alta cqmpetltlv@ad y rivalidad entre Ig 0.08 4 0.32
competidores existentes
Valor
Amenazas Valor Clasificacion Ponderado
Incremento de las tasas de interés. 028 s Ok
& Inestabilidad de la politica nacional. s £ Ui
3. Increm_gnto de Ia_, inflacibn genera 0.06 3 018
seleccion y contraccién del gasto.
Crecimiento comercial e industrial del p
4 es bajo, lo que genera que la demq 0,08 3 0.24
crezca levemente
Incremento de productos sustitutos 02 N U
Total o S
Clasificacion Del Factor Externo Clave
4. Excelente
3. Arriba del promedio
2. Nivel del promedio
1. Deficiente

Fuente Investigacion de Campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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CUADRO N°2-5
ANALISIS DE FACTORES INTERNOS

Factores internos claves

Fortaleza Valor Clasificacion Ve
Ponderado
1| Constitucién Legalmente Sélida 0,09 3 0,27
2| Experiencia de varios afios en el mercado. 0,2 4 0,8
Se cuenta con los Recursos Humanos para la falincagi
3| comercializaciéon de Joyas. 0,1 3 0,3
Amplia disponibilidad recursos que la empresa m@gupara su 6ptim
funcionamiento, determinan que ésta tenga una bwepacidad d
4| negociacion con sus proveedores. 0,05 2 0,1
5| Imagen Corporativa. 0,05 3 0,15
6| Procesa y vende directo el producto. 0,04 3 0,12
7| El costo de produccion es bajo. 0,02 2 0,04
o L Valor
Debilidades Valor Clasificacion Ponderado
1| No tiene estrategias definidas de la organizacion. 0,07 3 0,21
2| La Empresa no tiene una estructura Organizacional 0,06 3 0,18
No tiene definido las tareas y actividades de loembros de Ig
3| organizacion. 0,05 3 0,15
Limitados canales de comercializacién hacia nuelieates lo que limitg
4| la venta al nimero de clientes actuales. 0,07 3 0,21
Limitado portafolio de productos lo que limita l@&nta al cliente qu
5| acude a las instalaciones de la empresa 0,04 2 0,08
6| Existe carencia de modelo de gestion de marketing. 0,05 2 0,1
7| Falta de indices de gestidn financiera. 0,05 2 0,1
8| Equipos no son modernos y funcionales. 0,03 2 0,06
9| Limitado uso Tecnolégicos TICS lo que constituye dahilidad. 0,03 3 0,09
Total 1 2,96
Clasificacion del factor interno clave
4| Excelente
3| Arriba del promedio
2| Nivel del promedio
1| Deficiente

Fuente Investigacion de Campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012




CUADRO N° 2-6
PERCEPCION INTERNA DEL PUBLICO OBJETIVO

Percepcidn de nuestro publico objetivo
Puntuar de 1 a 10 para nuestra empresa y paracatgzetidor
-%’ Competidores
€ < © o
- = = o oD
Caracteristicas 2 % SI;; = E Media

s | 4 | =2 | "8

S
Precio 3,0 7,0 8,0 6,0 6,3
Calidad 8,0 6,0 6,0 7,0 6,8
Imagen 6,0 4,0 7,0 5,0 5,5
Reconocimiento de 6.0 4.0 70 50 55
marca
Rglamon con los 3.0 50 6.0 40 45
clientes
Ubicacion 3,0 6,0 7,0 8,0 7,3
Servicio al diente 3,0 5,0 5,0 4,0 4.5
Servicio PosWenta 6,0 7,0 5,0 8,0 6,5
Tiempo de entrega 8,0 3,0 8,0 8,0 8,0
Formas de pago 6,0 6,0 6,0 5,0 6,0
Costes 3,0 3,0 8,0 8,0 8,0
Total puntos 70,0 66,0 72,0 69,0 69,3

FuenteDiagndstico de factores internos
Elaborado porlessenia Espinoza/2012

] GRAFICO N° 2-3
VALORACION FACTORES INTERNO FRENTE ALA COMPETENCIA
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FuenteDiagnéstico de factores internos
Elaborado porJessenia Espinoza/2012
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CUADRO N° 2-7

VALORACION DE FACTORES INTERNOS

Valoracion de factores internos

Puntuar de 1 a 10 para nuestra empresa y para cadampetidor

o Competidores
0= © o
e S5 < o] [eR=2
Caracteristicas '9>>~ £ % &>J~ = g Media
< 4 2 2 8
Cuota de mercado 2,5 3,0 5,0 2,5 3,3
Recursos 3,0 15 15 3,0 2,3
financieros
Red devenias 1,0 1,0 5,0 1,0 2,0
Linea de productos 7,0 7,0 7,0 7,0 7,0
Patentes y marcas 3,0 3,0 3,0 3,0 3,0
Equipo de gestion 5,0 4,0 4,0 4,0 4,3
Personal 5,0 4,0 5,0 5,0 5,0
Acceso a 5,0 4,0 6,0 4,0 4,8
proveedores
Tecnologia 3,0 4,0 3,0 4,0 3,5
Marketing 3,0 4,0 6,0 4,0 4,3
Antigiiedad 5,0 8,0 6,0 7,0 6,5
Grupo econémico 5,0 5,0 5,0 5,0 5,0
Alianzas 5,0 5,0 5,0 5,0 5,0
Sistema de 4,0 4,0 5,0 4,0 5,0
distribucion
Total puntos 57,5 57,9 69,5 56,9 60,8

Fuente: Valoracion Factores Interno frente a la competenci
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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VALORACION DE FACTORES INTERNOS
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Percepcion de publico objetivo

En cuanto al punto de vista del publico objetivposibles usuario$,Joyas Armonic”,
esta ubicado sobre el promedio respecto al grupatrds tres negocios con similares
caracteristicas (“Joyeria Estrella”, “Joyeria Nee€yy “Joyeria Santo Domingo”),
sobresaliendo en cuanto a precios, calidad, uldicatiempo de entrega y costes por
sobre la competencia, aunque no se manifiestedanstocapacidad de logro.

En base a los datos expuestos es necesario fertddeanagen, reconocimiento de la

marca, relacion con el cliente asi como el senpasiventa.

Factores Internos

Al realizarse una valoracion de factores intermoga de “Joyas Armonic” como de los
negocios: “Joyeria Estrella”, “Joyeria NereyddJgyeria Santo Domingo”, si bien es
cierto Joyas Armonic marca la pauta al ser promesfgrente, hay caracteristicas como
la cuota en el mercado, recursos financieros ydeedentas que arrojan valoraciones
muy bajas, debido a que no se dispone de otragssles, mientras que “Joyas
Nereyda”’ que forma la competencia, dispone de veataus productos por catalogo,
empleando para ello vendedores por comision quensargan de dar a conocer a un

mayor nimero de personas.

En términos generales considerando un mercadoagisfaxzer, se debe trabajar mas en
cuanto a la implementacion de un sistema de ventdsnivel, lo cual va a reforzar
otras caracteristicas como patentes y marcas, aaegroveedores, marketing y

alianzas que actualmente tienen una evaluaciémietia en la escala de 1 a 10.

En caso de ser asi inmediatamente habria la naded@lfortalecer el equipo de gestion
y personal de planta de la empresa, lo cual seigpquoyectar paralelamente a la

planificacibn mencionada anteriormente.
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2.4.1 Anélisis FODA

Para estructurar la matriz FODA ponderada, sedrdoen las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas con sus pesos especifisessyman los valores de los factores
de impacto positivo (fortalezas y oportunidadedfisyde impacto negativo (debilidades

y amenazas).

Para realizar la matriz FODA se tomaron los fact@le éxito mas relevantes existentes
al interior y exterior de la empresa y se les asign valor entre 1 a 7 desde 7 (no
importante) a 1 (absolutamente importante), temiead cuenta la incidencia para

alcanzar los objetivos de la organizacion.

El diagnéstico situacional determina que es indispble que “Joyas Armonic” defina

una propuesta estratégica de marketing, pues estanstituira en su mayor fortaleza
ademas que servira de eje para desarrollar lassdfartalezas detectadas orientada al
apoyo al sector ecuatoriano “lo nuestro” como a&ftog para destacarse de la

competencia indirecta que ofrece productos alteosmt la plata.

2.5 Toma de decisiones

Luego de la formulacién de estrategias, se tomansidees con los respectivos
objetivos para fijar estrategias por seguir. Lgle trabajo FODA referente a “Joyas
Armonic” muestra los factores relevantes tantorimie (Fortalezas y Debilidades),
como externos (Oportunidades y Amenazas) priorgase ha considerado pertinente

lo siguiente:

— Realizar un estudio de mercado para posicionamidatgroducto dado que ya
tiene presencia en Santo Domingo.
— Definir un perfil de usuarios del producto.

— Extender la linea de productos de acuerdo a laamgss del mercado.
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— Realizar una campafia de comercializacion para ®tipoamiento de la empresa

|“Joyas Armonic” como un producto 100% ecuatoriano.
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CAPITULO Il

ESTUDIO ORGANIZACIONAL

3.1 Descripcion general de la organizacion

3.1.1 Antecedentes

La razén de ser de Joyas Armonic(Mision), la vigaaion de su futuro (Visién) y su
cultura organizacional, constituyen la direccidrsegyuir y a lograr con el disefio e
implementacion del Plan de Mejora para la propuegtamodelo administrativo y
comercial; ésta propuesta estratégica estableéenptnos de actuacion para la empresa,

a nivel organizacional y operativo.

3.1.2 Ubicacioén

Joyas Armonic esta ubicada en el centro de la diddaSanto Domingo en la Av. 29 de
Mayo entre las calles Latacunga e lbarra, provigaato Domingo de los Tsachilas,
lugar desde donde expende y exhibe sus joyasbiest@adecentado, arreglado con una
buena cantidad de vitrinas y alumbrado en cadadergllas dando siempre una buena
imagen y observancia para quienes visitan y setesieatraidos por adquirir o

simplemente admirar la joya de su predileccion.
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GRAFICO N° 3 -5
UBICACION GEOGRAFICA DE JOYAS ARMONIC

Calle Latacunga

Av. 29 de Mayo

Calle Ibarri

Fuente Estudio realizado
Elaborado por:Jessenia Espinoza/2012

3.1.3 Productos

Se puede observar una alta exigencia de calidad groducto, referida especialmente
al tema de disefio. En ese aspecto, es importargeepeonsumidor identificar a la joya
con un disefiador reconocido, lo cual muchas veegsih la compra. Ademas, existe

una gran relacion entre la joyeria y la moda, delmeésta recoger las tendencias

actuales.
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Por ello, si bien la joyeria de plata y oro vienendo altamente valorada por la

versatilidad que da dicho material, Joyas Armonienta con el éxito que radica en el

disefio en sus productos. Considerando también gsiecdnsumidores en Santo

Domingo de los Tsachilas tienen una alta prefeeeper las tendencias de moda actual
en los accesorios y en los objetos de joyeria, yanto en las tendencias étnicas, es
claro que ello constituye una ventaja comparaggpecto a los demas competidores.

Joyas Armonic destaca por la elaboracion “hechmaao”, con valoracion del producto
bajo pedido especialmente en el mercado femeninogleque dichos productos

elaborados artesanalmente son altamente valorados.

Los productos que ofrecen en Joyas Armonic es lmdoncerniente a Joyas de oro de

18k y plata 925 y relojes de todas las marcasidoig mujeres, hombre y nifios.

3.1.3.1 Tipos de articulos que se expenden en Joyasonic

Joyas de oro de 18 k. Y Plata 925 k.

- Aretes para nifias - Aretes para mujer

- Cadenas hombre/mujer - Anillos para hombre/mujer
- Anillos para graduacion - Anillos para compromis

- Anillos para matrimonio - Pulseras mujer

- Esclavas, pulseras para hombres - Dije mujer/hembr

- Prendedores - Relojes
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ARETES: ORO, PLATA, MIXTO Y CON INCRUSTACIONES DE P IEDRAS

PRECIOSAS.
FOTO N°3-1 FOTO N° 3-2 FOTO N° 3-3
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Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/202

ANILLOS: MATRIMONIO, COMPROMISO, ANILLOS DE GRADO
FOTO N° 3-4 FOT®°3-5 FOTO N°3-6

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

COLLARES: DE ORO, PLATA, MIXTOS

FOTO N° 3-7 HO N° 3-8 _ FOTO N° 3-9
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Fuente Investigacion de Campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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DIJES Y MEDALLAS: DE ORO, PLATAY MIXTOS.

FOTO N° 3-10

FOTO N° 3-11

U(?‘ﬁ‘

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

FOTO N° 3-12

PULSERAS: DE ORO, PLATA'Y MIXTOS; ANILLOS DE GRADO

FOTO N° 3-13

OHO N° 3-14

M Errrrrecscrccreie

Fuente Investigacion de Campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

FOTO N° 3-15

TOBILLERAS: DE ORO, PLATA, MIXTOS

FOTO N° 3-16

Fuente Investigacion de Campo
Elaborado por. Jessenia Espinoza



PIERCING DE ORO
FOTO N° 3-17

LI,

Fuente Investigacion de Campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

RELOJES: CHAPADOS CON ORO DE 18K., MIXTOS Y PLATA
FOTO N° 3-18 OHO N° 3-19 FOTO N°3-20
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Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

PRENDEDORES DE ORO

FOTO N° 3-21 FOTO N° 3-22

Fuente Investigacion de Campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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3.1.4 Elementos

3.1.4.1 Estructura

Las personas que lideran Joyas Armonic son:

Gerente Propietario

Administrador y vendedor

3.1.5 Proveedores

Los productores joyeros que adquieren la platariue@te (pequefios mineros formales
e informales de Cuenca), y en paises como ‘ffalfailandid®, Colombia por medio de

contactos pagando el precio de la cotizacion iat@amal mas una serie de sobrecostos.
Esto hace que la materia prima sea variada patarewl exceso de costos y verse

posibilitados de adquirir el metal de manera forynah cantidades suficient&s.

3.1.6 Insumos

— Solicitudes de crédito y pagos
— Informacion y documentos preliminares a la fabii@acle joyas
— Asesoramiento de disefo

— Transporte, suministros, espacio fisico, equipos

¥talia es el centro de la produccion de joyeridaebinion Europea, con una produccién que en el afio
2002 fue de 8,750 millones de euros, con aproximadée 7,800 compafiias productoras de joyas de oro
y plata, ubicadas principalmente en las ciudadesreezo, Vicenza, Vacenza Po, Lombardia y Milan.
%plan Estratégico Nacional Exportador 2003 — 20E8\(R), 2004. El precio de la plata adquirida en el
mercado local se desagrega de la siguiente formaid™plata refinada: Precio en New York o Londres
Seguros y fletes + Porcentaje por grado de purd@/+Pag. 25.

“Tailandia junto con India y México conforman Iloes principales productores a nivel mundial
llegando al 60% de la produccién total de joyagldéa a nivel mundial.



— Personal, capacitacion, remuneracion y registiosulados

— Politicas sobre los procesos y procedimientos deeocializacion y Fabricacion de

Joyas.

— Files de clientes, actualizacion de pedidos.

- Confirmacion de datos relacionada con deudoresagnges de los clientes

3.1.7 Procesos

La seleccion del proceso productivo correspondaaadecision de nivel estratégico, y
esta relacionada fuertemente con el disefio delptodlos volimenes de produccion y
las tecnologias utilizadas. La produccion de lgagode plata y oro en los talleres de

trabajo de las pequefas y medianas empresas sigligasintermitente a través de la

elaboracion de lotes.

GRAFICON° 3-6
SELECCION DEL PROCESO PRODUCTIVO

SACADO DE FUEGO

FUNCION O MICROFUNCION

[

MODELAJE

DISENO DE LA PIEZA

ENGASTADO O
CLAVADORES (GRABADO)

\ \

PULIDO, ELECTROPULIDO,
BOMBO, PLATEADO,

ACABADO

Fuente: Proceso productivo de las joyas de plata y oro
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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FOTO N° 3-23
TALLER DE JOYAS ARMONIC

Fuentavestigacion de Campo
Elabata por: Jessenia Espinoza/2012

3.1.7.1 Proceso productivo de las joyas de plataoyo

Disefio y modelaje:El inicio del proceso de fabricacién de la joyadetermina el
disefio de la pieza que materializa la idea creadl®adisefiador, considerando las
tendencias que observa en el mercado, la ergonooa@kdad del material a utilizar en
post de lograr la joya requerida.

Partiendo del disefio, plasmado en un dibujo, sewma pieza de cera, escayola o metal
que sirve de modelo para fabricar un molde de @auzhsilicona, con el que

posteriormente se crearan nuevas piezas.

Fundicion: La técnica de fundiciéon del metal mas extendidgogaria es la de "cera
perdida" o microfusién, consistente en reproduipieza en cera, empleando un molde
de caucho o silicona.
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La pieza en cera obtenida se embute en una pastesdedejando abiertas las partes
superior e inferior del molde, para luego introdacen el horno, con lo que la cera
derretida saldra por la parte inferior quedandntrior moldeado con la forma de las
piezas que se van a fabricar. La aleacion metdkcplata de 925 milésimas: 92.5% de
plata y 7.5% de cobre y estafio u otras aleaciosessierten en el molde que se
centrifuga para que el metal se reparta bien mstdos intersticios, para luego dejarlo

enfriar y obtener asi la pieza reproducida confoaimaolde.

Repaso o secado de fueg&n esta fase las piezas son trabajadas a mana. laada

de trabajo del joyero se liman, sueldan y revisarpiezas que previamente han pasado
por el proceso previo de casting o “cera perdif’decapado o “blanqueamiento” es
llevado a cabo mediante inmersion de las piezamdrafio de acido sulfurico, diluido
al 15%, caliente o bases (hidroxido sodico o potdsiambién diluidas, para luego
lavarlas con agua. Algunas piezas son sumergidasdrmafio de ultrasonido para su
posterior desengrase.

Engastado:Las joyas que llevan piedras e incrustaciones retrajadas para adosar en
gastarse sobre las piezas de plata. El grabadasdeylas se realiza con laser o fresa vy,

en algunos casos, puede realizarse a mano.

Pulido: Las piezas adquieren una presentacion homogénaanteed! pulido realizado
con maquinas provistas de muelas rotativas conlagpntercambiables de cerdas de
diferente dureza, fieltro o cuero. También se z#ili maquinas conocidas como
“bombos”, que hacen girar las piezas inmersas easain$’hasta obtener su pulido
deseado. Otra técnica utilizada para lograr ahtdlala superficie de las piezas y
conseguir su pulido es el electropulido, consistamt la inmersidén de las piezas en un

ISe utilizan como abrasivos a la arena, piezas deelama (de distintas clases y tamafios), bolaslioetée
incluso agujas imantadas que desgastan la superfidel metal afectando su textura.
http://www.amereiaf.org.mx/3reuniondeverano/materialgditorias_desempeno.pdf
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bafio de sustancias acidas que permite eliminacdpas superficiales formadas por

labores de laminacién y pulidd.

Electrodeposicion:La electrodeposicion o tratamiento de superficiens®a mediante
la inmersidn de las piezas en bafios basicos comed aporte de ultrasonidos, o bien en
bafios de cianuro de sodio (CNNa) o cianuro potagitidK), para conseguir el

desengrase o decapado (blanqgueamiento) de laspieza

Acabado: Las piezas se terminan de abrillantar mediantell&gu otro sistema, y se

limpian mediante un bafio de ultrasonido para adaurpresentacion final.

Los residuos:En el proceso productivo de las joyas de platditaallas, residuos del
taller y filtros de aspiracion de la maquinariapidido, son recogidas para recuperar el

metal y utilizarlo nuevamente en el proceso dei¢abion de las piezas.

3.1.7.2 Importancia del disefio en la produccion deyas

Los joyeros en general se interesan en el camblasdindencias y son seguidores de
los patrones de la moda, pero poseen escasas dagexide inteligencia comercial,
hacen muy poca inversibn en diseflos nuevos y pogsddil gestion de
comercializacion. Pero en el caso de esta empeesdacara a vender gestionando
adecuadamente a sus clientes, y sus decisionestearadas en base a su experiencia

de mercado.

La materia prima: Oro de 18 quilates y Plata 925

*’E| electropulido confiere a la superficie terminadea capa de 6xido de cromo y niquel extremadamente
delgada y transparente, que le otorga a la pietada una excelente pasividad en relacién con rosoer
reactivos quimicos.
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3.1.8 Servicios/Productos

Joyeria competitiva: La joya se define como un objeto personal que itzaato como
adorno en el cuerpo y es llevado por personas t@@sexos en casi todas las culturas
humanas y en la mayoria de los continentes. Genend¢ se fabrican con piedras
preciosas 0 semipreciosas y se elaboran con m@t@ei®sos, como la plata, el oro, el
cobre y el platino, considerandosele valiosa y aldse También puede emplearse para
su fabricacion materiales de menor valor. En este doyas Armonic utiliza oro de 18

quilates y plata de 9,25 quilates.

Joyas Armonic ofrecera a sus clientes Joyas enyoptata con perlas o piedras
preciosas o sin ellas y que es usado especialnpentéas mujeres. A la joya se la
ofrecer para distintos usos como aretes, collaregasgantillas, aros, pulseras,
prendedores y dijes; asi mismo la importancia var agregado que se le dara a la

joya sera el disefio.

Joyas Armonic se caracterizara porque su comera@fin no serd masiva. Su valor
radicara, ademas del metal precioso que se ediZamndio, en la innovacion de los
modelos y en la mixtura de los materiales que ifigaunt para su elaboracion. El disefio
de la joya plasmara las tendencias del mercadigyiendo las tendencias de la moda,
puesto que son los clientes quienes finalmenteesidps estilos y eligen cual es el que
satisface sus necesidades.
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CAPITULO IV

ESTUDIO DE CAMPO

4.1 Metodologia de recoleccién de informacion

4.1.1 Unidad de andlisis, universo o poblacion

4.1.1.1 Unidad de andlisis

Para efectos de ubicar con claridad, qué sectareseptativo o seleccion de las
unidades de analisis que se utilizé en el presgab@jo, se ha considerado que es

necesario recurrir a preguntas de investigaci@s ybjetivos planteados anteriormente.

La reestructuracion de esta empresa de serviaigehde PYMES, esta basada en un
diagndstico de la situacion actual, tanto en eleetsp externo como interno de la
empresa, complementado con una formulacion esitatéglel negocio, un estudio
Organizacional, un plan de mejora y la implemedtaaie un estudio econémico y
financiero a 5 afios, que garantice una rentabilidhdnismo.

Como en el presente caso se trata de satisfacesidades de los usuarios al mismo
tiempo que se implementa un plan de mejora pararpresa, con la finalidad de
delimitar el campo de accion investigativo, se gg&ca@omo unidad de analisis del
estudio, al proceso de reestructuracion de unaroamtpresa dedicada a comercializar
joyas, con cobertura en la ciudad de Santo Domipdas personas involucradas en

este proyecto.

Tratdndose de un tema especifico como es el mdgmgonde una microempresa que
comercializa y presta un servicio a un determinadomero de personas, y

considerandose de que al final de la investigas®mebe recomendar un resumen
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suficiente acerca de la informacion de estudio éecado, y del andlisis econémico -
financiero, entonces dicha informacion basica es d¢ los elementos que forma parte

del proceso.

4.1.1.2 Poblacién o Universo

Es un conjunto de individuos que guardan similiindre si en los aspectos que son

relevantes para los objetivos de la investigacion.

Como se mencioné anteriormente, las unidades désianéel presente estudio,
consideradas como un conjunto de elementos somedsfucturacion de una
microempresa que se dedica a comercializar ariaidojoyeria, con cobertura en la
Ciudad de Santo Domingo, el soporte teérico didgeny las personas involucradas a
nivel de usuarios. Para el presente estudio seidawasa la poblacion de 368.013

habitante®’ correspondiente a la Ciudad de Santo Domingo.

GRAFICON°4-7
PARROQUIAS URBANAS Y RURALES DEL CANTON SANTO DOMIN GO

san Jacinte

Bomboli del B
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Zaracay. Toachi
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América El Esfuerzo

Santa Maria
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Fuente:Division parroquial del Cantén Santo Domingo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

23 INEC 2010. Disponible: http://www.inec.gov.ec/efisticas/
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4.1.2 Seleccion de la muestra

Muestra se llama a un subgrupo de la poblacién tpta se utiliza para lograr un

cubrimiento del ciento por ciento de la poblacion.

Para efectos de seleccionar la muestra adecuadda seido necesario considerar los
objetivos de la investigacidbn que esta planteada,qye se pretende basicamente
establecer un proceso de reestructuracién de ucraenipresa con la consideracion de

los diferentes elementos que constituyen la misma.

Cuando se trata de una poblacion elevada no edl@osi econdémicamente ni

operativamente levantar la informacién de cada dmdas personas u objetos que
conforman la poblacién, por lo que es necesarier@tuna fragmento representativo
de esa poblacibn homogénea, para de esta mamadaatr con ella a manera de
muestra. En la presente investigacion se realizarmuestas en la zona aledafna al
negocio, en la Ciudad de Santo Domingo, dirigidgemsonas naturales o usuarios del
servicio a prestar. Por lo tanto, se calcul6 carsiddo un nivel de confianza del 90% y
un porcentaje del error del 5%, lo cual permitéenbr una muestra representativa

confiable. Aplicando la siguiente férméfa

Donde: T
Py

(2" (N-1))+k"**p*q

n: Muestra o nimero de elementos representativos piedlacion.

N: es el tamafio de la poblacién o universo (nUmeed die posibles encuestados).

24 Coémo calcular la muestra correcta. Tomado de:
http://www.feedbacknetworks.com/cas/experienciaggefuntar-calcular.htm
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k: es una constante que depende del nivel de caafigne se asigne. El nivel de
confianza indica la probabilidad de que los resiaéade la investigacién sean ciertos.
En este caso se ha escogido 95% de nivel de caaf@gure asignan un valor Z, de 1,96.

Los valores k mas utilizados y sus niveles de emzé son:

k 1,15 || 1,28 1,44 | 1,65 || 1,96 2,00 2,58

Nivel de
confianza

75,0% | 80,0% || 85,0% || 90,0% || 95,0% || 95,5% |[ 99,0%

e: Es el error muestral deseado. El error muestrid dgerencia que puede haber entre
el resultado que obtenemos preguntando a una raugstia poblacion y el que se

obtendria si preguntaramos al total de ella. Seata un valor del 5%.

p y q = El nivel de heterogeneidad es lo diverso que samiekrso, por lo que se

asumird lo habitual que suele ser el 50%.

Célculo®. Para el célculo de la muestra se considera a 3B&h@bitantes de la

provincia Santo Domingo de los Tsachilas, debidgua la provincia solo tiene un

cantén, se toma como referencia 262.964 correspotada la zona urbana y un 41%
son econémicamente acti¥do que equivale a 105.049 habitantes correspotelia

universo real.

~ 3,8416 x 0,5 x 0,5 x 105049
~ (0,0025 x 105049) + (3,8416 x 0,5 x 0,5)

n

~100889,0596

2635804 383

“Pantoja L. Lic. Mat. (2008), Académico Escuela @batia, documento Recopilado por Universidad de
Chile y Tomado de Polit D, Hungler B. Investigacidientifica en Ciencias. Referencia:
http://www.u.cursos.cl/medicina/2009/1/material...Q88.

INEC 2010.
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4.1.3 Técnicas e instrumentos de investigacion

Entre las técnicas e instrumentos de recoleccidhatiss, se destacan: las encuestas y la

Observacion de Campo.

Encuestas:Se realizan a personas naturales o usuarios détiegcon la finalidad de
detectar inquietudes y obtener datos actualizaegecto al tema de los servicios que

presta una empresa que comercializa productosyddgoy afines.

Una encuesta es un conjunto de preguntas norma$izddigidas a una muestra
representativa de la poblacion o instituciones,eldim de conocer estados de opinion o
hechos especifichs Por lo tanto la Encuesta es una técnica que pemacoger la
informacion por medio de preguntas escritas orgalaig en un cuestionario impreso.

Las respuestas se recogen de modo especial y sendetn del mismo modo las

posibles variaciones de respuestas estandardgafaln la evaluacion de los resultados
por métodos estadisticos. Es necesario sefialdoguestrumentos antes mencionados
son idoneos en su disefio, con preguntas relacisramael tema planteado y por lo

tanto especialmente elaborados para la presergstigacion.

Se realizan encuestas a empleados de Joyas Armpniveedores del servicio, con la
finalidad de detectar inquietudes y obtener datgatizados respecto al tema de la

relacion laboral y comercial que mantiene la engpoesm ellos.

4.1.4 Andlisis y tratamiento de la informacion

Una vez que se ha seleccionado la encuesta ywalbgar de campo como instrumentos
de medicién confiables y validos, se procedié @mdt informacion de los sujetos de
estudio (usuarios) conociendo de esta manera, @agies, actitudes y sugerencias

%" http://es.wikipedia.org/wiki/Encuesta
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respecto al tema, ademas de observaciones desimgaee conllevan a esclarecer el
planteamiento de soluciones desde una 6ptica ditere

En cuanto a las encuestas y con la muestra caiguladtilizando los formatos
establecidos, se recopilaron las respuestas papasiarior analisis. La tabulacion de
los resultados obtenidos se lo realiz6 aplicandaités informaticas adecuadas para
este tipo de labores.

Con la recopilacion y planteamiento de la informdadeorica de la investigacion, mas
los analisis obtenidos a través de las encuedt@a®slyservacion de campo, se completa
la informacién necesaria que sustenta el presesib@jo investigativo, permitiendo de
esta manera plantear recomendaciones y sugerecmigespondientes, en la dltima

parte del trabajo.

Luego de organizar las mediciones obtenidas, skzana informacion respectiva,

procediendo a elaborar tablas con porcentajes sjpiestas en cada item y graficos
donde se resumen los datos de la tabulacion. Adibicente se realiza un analisis
individual por cada pregunta y las respuestas otisps de los aspectos mas relevantes.

4.1.5 Interpretacion y tabulacion de resultados

En base a los datos obtenidos a los ciudadanas ztenh urbana de Santo Domingo, se

ha logrado los siguientes resultados:
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ENCUESTA A PUBLICO EN GENERAL

1.- ¢ Cual es su Edad?

TABLA N°4 -1
EDAD DE LOS ENCUESTADOS

Opcion Frecuencia Porcentaje
18-25 afos 74 19,32%
26-35 afos 131 34,20%
36-45 afios 102 26,63%
45 afios en adelante| 76 19,84%
Total 383 100,00%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

GRAFICO N°4-8

45 afios enEdad de encuestados
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Fuente:Encuestas
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

De las personas encuestadas y seleccionadas engpupdades se destaca el grupo de
personas que oscilan entre 26 a 35 afios en adedegiados por el del grupo de 36 a

45 afios de edad. Esto significa que existe unaal@mesia de los grupos intermedios,

dato que hay que considerar para una planificaeciiiediano plazo.
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2.- ¢ Cual es su Género?

TABLA N° 4 -2

GENERO DE LOS ENCUESTADOS

Opcion Frecuencia Porcentaje
Femenino 217 56,66%
Masculino 166 43,34%

Total 383 100,00%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

GRAFICO N°4-9

Género de los encuestados

Fuente:Encuestas
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

Entre los encuestados se destaca el grupo connpsrste sexo femenino que esta
compuesto por una mayoria algo superior a la ndtath poblacién equivalente a un
57% del total. Este resultado obedece a que asmmujeres quienes estan en horas de
la mafana ya sea en casa o en sitios como losnseiados y lugares de mayor

presencia de gente, espacios donde se efectuarendaestas.



3.- ¢, Cual es el nivel de ingreso familiar de los enestados?

TABLA N° 4 -3
NIVEL DE INGRESOFAMILIAR DE LOS ENCUESTADOS

Opcion Frecuencia Porcentaje
$0 a $799 84 21,93%
$800 a $1.599 89 23,24%
$1.600 a $2.399 122 31,85%
$2.400 a $3.199 57 14,88%
$3.200 a $3.999 21 5,48%
Mas de $4.000 10 2,61%
Total 383 99,99%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-10

Nivel de ingreso familiar de los encuestados
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Fuente:Encuestas
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

En cuanto al ingreso familiar predomina el grupe gea encuentra en el rango de 1.600
USD a 2.399 USD mensual, este dato ayuda paraaealhmpafnas de venta a crédito
ya sea con tarjetas de crédito, crédito personaheamliante abonos anticipados

considerando esos rangos. Aunque los rangos coesivg) superiores estan con menor

expectativa, pueden ser incentivados con campafipsochocion.

68
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4.- Entre sus familiares, amigos o conocidos la adigicion de articulos de Joyeria
es:

TABLA N° 4 -4
ADQUISICION DE ARTICULOS DE JOYERIA

Opcion Frecuencia Porcentaje
Frecuentemente | 53 13,84%
Ocasionalmente | 185 48,30%
Nunca 145 37,86%

Total 383 100,00%
FuenteEncuestas

Elaborado pordessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-11

Adquisicion de articulos de Joyeria
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FuenteEncuestas
Elaborado porJessenia Espinoza/2012

Al parecer una parte cercana a la mitad de lasopass encuestadas adquiere
ocasionalmente articulos de joyeria. Aunque nossabkece un periodo de frecuencia,
se puede acortar el mismo, si se establecen imosntidifusion de la calidad, disefio y
promociones.
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5.- ¢Considerando la variedad y calidad de los adilos de joyeria, cual de las

siguientes opciones escogeria usted?

TABLA N° 4 -5
VARIEDAD Y CALIDAD DE LOS ARTICULOS DE JOYERIA

Opcion Frecuencia Porcentaje
Articulos de oro de 15K. 160 41,78%
Articulos de plata de 9,25 K 123 32,11%
Articulos mixtos 55 14,36%
Relojeria 45 11,75%
Total 383 100,00%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-12
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Elaborado porJessenia Espinoza/2012

Considerando la variedad y calidad de los articd®goyeria, el publico tiene una
marcada inclinacion a la adquisicion de joyas aeeor 18 quilates seguido por las joyas
de plata de 9,25 quilates, lo cual si bien esaiest una manera tradicional de adquirir
joyas, se debe procurara equilibrar las ventas gcmnando mas los relojes o los

articulos mixtos que también se dispone en el ldealoyas Armonic.
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6.- ¢ Conociendo que existen diferentes tipos de paas de joyeria, si se tratara de

adquirir, que tipo le gustaria?

TABLA N° 4-6

Tipos de prendas de la joyeria

Opcion Frecuencia Porcentaje
Aretes 78 20,37%
Collares 20 5,22%
Pulseras 56 14,62%
Anillos a0 23,50%
Dijes y medallas 53 13,84%
Cadenas 69 18,02%
Juego de varias prendas 17 4,43%
Total 383 100,00%
FuenteEncuestas

Elaborado porJessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-13

Preferencias de adquisisicon respecto a tipos degordas de joyeria
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Fuente:Encuestas
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

Conociendo que hay diferentes tipos de prenda®ybrif, existe una tendencia a la
adquisicion de anillos y aretes, por lo que de ligoama se deben promocionar
campafas para incrementar las preferencias dettos productos como collares,

pulseras dijes, medallas, cadenas y sobre todadges que son de mayor valor.
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7.- Opcion para adquisicion de compra de joyas:

TABLA N° 4 -7
JOYAS QUE ADQUIERE

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Una joyeria 314 81,98%
Persona particular 69 18,02%
Total 383 100,00%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-14
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Fuente: Encuestas
Elaborado Por: Jessenia Espinoza/2012

Cuando se trata de adquirir productos de joyefiaiteamente la gran mayoria de las
personas consultadas prefiere adquirirlas en uyexripp debido al riesgo de adquirir
productos falsificados. Esto es un indicativo de s@ debe brindar confianza al cliente,

atencion personalizada y sobre todo variedad gadlen los disefos.
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8.- Preferencia en relacién al costo 6 beneficio

TABLA N° 4 -8
COSTO O BENEFICIO DE LA JOYA

Opcion Frecuencia Porcentaje
Garantia 190 49,61%
Calidad en disefio 125 32,64%
Atencion personalizada 68 17,75%
Total 383 100,00%
FuenteEncuestas

Elaborado pordessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-15

Preferencia en relaciéon al costo o beneficio
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

Bajo la opcion de precio/beneficio, al adquirir articulo de joyeria los clientes
prefieren garantia seguido de calidad, lo cualerzfu la preferencia de obtener los
productos en una joyeria antes que con una pepswtiaular, lo cual justifica la Mision
de Joyas Armonic de ser una Joyeria altamerdeetie, elaborando productos de alto
valor agregado con capacitacion, especializacegmaogia y atencién personalizada

planteadas anteriormente.
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9.- ¢, Qué opcion escoge usted antes de comprar uogg?

TABLA N° 4 -9
TIPOS DE JOYA QUE ESCOGE

Opcion Frecuencia Porcentaje
Elaboracion bajo encargo 123 32,11%
Compra lo que esté en exhibicig 260 67,89%
Total 383 100,00%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-16

Opcion de elaboracion de prendas de joyeria
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FuenteEncuestas
Elaborado por:Jessenia Espinoza/2012

Aqui es interesante observar que el publico pefer su mayoria adquirir los articulos
que se encuentran en exhibicion. Esto incentivéaspoder permanentemente de una
decoracion y distribucion agradable a la vistaadeplersonas, motivandolas a confiar en
el buen gusto por el disefio de parte del estabiecion Tanto mas si muchos de los

encuestas no son clientes de Joyas Armonic.



10.- ¢ Conoce usted Joyas Armonic?

TABLA N°4 -10

¢, CONOCE USTED JOYAS ARMONIC?

Opcidn Frecuencia Porcentaje
Si 198 51,70%
No 185 48,30%
Total 383 100,00%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

GRAFICO N°4-17

Conocimiento de la existencia de Joyas Armonic

Fuente:Encuestas

Elaborado por. Jessenia Espinoza/2012

Una proporcion algo inferior a la mitad de las pees consultadas (48%) dicen
conocer o haber escuchado la existencia de Joyasme. Aunque el negocio tiene

algo mas de doce afos en el mercado significa guexste una porcion del mercado
gue no conoce la existencia del establecimientoyéd debe constituirse en un reto para
la empresa a mediano y largo plazo. Una opciérdaadis crear un portal web de la

empresa y posicionarla en la ciberespacio medidateasistencia de expertos

informaticos.
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11.- ¢Qué criterios tomaria usted en cuenta primer@ara adquirir articulos en

Joyas Armonic?

TABLAN®°4 -11
CRITERIOS PARA ADQUIRIR ARTICULOS EN JOYAS ARMONIC

Opcion Frecuencia Porcentaje
El precio del producto 88 22,98%
Garantia 182 47 ,52%
Antigliedad de la empresa 68 17,75%
Referencia de otros usuarios 45 11,75%
Total 383 100,00%

Fuente:Encuestas
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-18
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

En caso de existir la opcion de adquirir producosJoyas Armonic la mayoria de
personas exige sobre todo garantia antes que preaitigiiedad de la empresa. Se
reafirma entonces los elementos estratégicos Migi¥ision Institucional que se han

definido anteriormente.
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12.- Quée servicios adicionales espera usted quenfeezca JoyasArmonic?

TABLAN®°4-12
SERVICIOS ADICIONALES QUE DESEARIA ENJOYAS ARMONIC

Opcion Frecuencia Porcentaje
Reparaciones sin costo por garan 88 22,98%
Avisos de promociones 135 35,25%
Informacion de nuevos productos 58 15,14%
Disefios personalizados 102 26,63%
Total 383 100,00%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-19
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Elaborado por:Jessenia Espinoza/2012

Ademas de exigir garantia y calidad los posiblesatiss requieren basicamente
servicios adicionales como avisos de promocioneslay opcion de disefios
personalizados. Ello se puede lograr levantanddoaea de datos de los clientes donde
una vez implementado el portal Web, se recabernrdoidbn como direccion electronica,
con la finalidad de enviar boletines promocionalea gréaficos llamativos de nuevos

disefios.



78

ENCUESTA AL CLIENTE INTERNO

1.- ;Cudl es su Edad?
De las tres personas que laboran en calidad decadyd las edades corresponden a 25,
30y 33 afos de edad.

TABLA N°4 -13
EDAD DE LOS EMPLEADOS QUE TRABAJAN EN JOYAS ARMONIC

Opcion Frecuencia Porcentaje
Edad 25 1 33,33
Edad 30 1 33,33
Edad 33 1 33,33
Total 3 99,99%
FuenteEncuestas

Elaborado porJessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-20

Edad de los empleados que trabajan en
Joyas Armonic

Edad 33 Edad 25
33,33% 33,33%

Fuente Encuestas
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

Las edades de las personas que laboran en la endoyess Armonidluctian en 25, 30
y 33, en forma descendente las personas que tnabaja&sta joyeria es de 25 afios
dedicada a las ventas, el de 30 afios es el orfeletede 33 afos es el propietario y por

ende el administrador.



2.- ¢, Cual es su género?

GENERO DE LOS EMPLEADOS QUE TRABAJAN EN JOYAS ARMON IC

TABLA N° 4 -14

Opcion Frecuencia Porcentaje
Hombres 2 66,67
Mujer 1 33,33
Total 3 100,00%

Fuente:EEncuestas

Elaborado por:Jessenia Espinoza/2012

Género de los empleados que trabajan en
Joyas Armonic

Fuente:Encuestas

Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-21
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De las tres personas que laboran en calidad decadgd el 66,67% son hombres y el

33,33% son mujeres, lo que corresponde a una mujelos hombres. Es un

cuestionamiento sencillo pero elemental para canlaseplazas de trabajo en cuanto al

género y obtener una respuesta practica en loapmerne a la habitualidad de los dos

lados tanto el femenino como el masculino muy resgepara efectuar un trabajo en la

actualidad.
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3.- ¢La empresa reconoce todos los beneficios lexsi

TABLA N° 4 -15
SI RECONOCE O NO LOS BENEFICIOS A EMPLEADOS QUE TRABAJAN
EN JOYAS ARMONIC

Opcion Frecuencia | Porcentaje
S| 3 100,00%
No 0 0,00%
Total 3 100,00%
FuenteEncuestas

Elaborado PorJessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-22

La empresa reconoce todos los beneficios legales
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FuenteEEncuestas
Elaborado PorJessenia Espinoza/2012

De las respuestas obtenidas se desprende que tasandmyas Armonic Si paga a sus
empleados apegado a la ley, es decir todo los ibgrseéconomicos y lo relacionado a
salud.
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4.- ¢Los pagos son puntuales?

TABLA 4 -16
RECIBEN LOS SALARIOS PUNTUALMENTE LOS EMPLEADOS QUE
TRABAJAN EN JOYAS ARMONIC?

Opcion Frecuencia| Porcentaje
[
S| 3 100,00%
0
NoO 0 0,00%
Total 3 100,00%

Fuente:Encuestas
Elaborado por:Jessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-23
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FuenteEncuestas
Elaborado PorJessenia Espinoza/2012

De igual forma los pagos y beneficios econdémicas afectuados puntualmente, lo
cual representa un soporte para el desarrollo égocio dado que cumple su
compromiso en calidad de patrono y de esta manerdepexistir el rendimiento que
corresponde a sus empleados.
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Estabilidad y desarrollo

5.- ¢La empresa ofrece estabilidad al personal?

TABLA N° 4 -17
HAY ESTABILIDAD LABORAL EN LOS EMPLEADOS QUE TRABAJ AN EN
JOYAS ARMONIC?

Opcion Frecuencia %
0,
S; 3 100,00%
0,
NoO 0 0,00%
Total 3 100,00%
FuenteEncuestas

Elaborado por:.Jessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4 - 24

¢La empresa ofrece estabilidad al personal?
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Elaborado porJessenia Espinoza/2012

De igual forma la empresa Joyas Armonic ofrecebdatad al personal a su cargo,
contribuyendo de esta forma a solventar su orgaidin administrativa, y ofrecer una

base para un crecimiento futuro en conjunto coresydeados.



6. ¢ La empresa ofrece posibilidades de capacitacigrdesarrollo al personal?

) TABLA N°4 - 18
HAY CAPACITACION PARA LOS EMPLEADOS QUE TRABAJAN EN
JOYAS ARMONIC

Opcion Frecuencia| Porcentaje
0,
S; 3 100,00%
0,
No 0 0,00%
Total 3 100,00%
FuenteEncuestas

Elaborado por:.Jessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-25
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FuenteEncuestas
Elaborado porJessenia Espinoza/2012

En un negocio como el del presente estudio dediaddosenta de joyas de oro y plata,
relojes, accesorios italianos y peruanos se regjuiea permanente actualizacion, tanto
en conocimientos para atencién al cliente como prggaracion técnica en temas

relacionados con las joyas, su disefio, elaboragiotuidado. De acuerdo a las
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respuestas el personal se encuentra actualizads eanocimientos antes indicados.
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Interaccion

7. ¢ El pablico es amable con los empleados?

) TABLA N°4 -19
EL PUBLICO ES AMABLE CON EN LOS EMPLEADOS QUE TRABA JAN EN
JOYAS ARMONIC

Opcion Frecuencia| Porcentaje
o)
S 3 100,00%
No .
Total 3 100,00%
FuenteEncuestas

Elaborado por:Jessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-26

¢El publico es amable con los empleados?

No
0,00%

Si
100,00%

FuenteEncuestas
Elaborado porJessenia Espinoza/2012

Los empleados consideran que el publico al cuehdén demuestra amabilidad y buen
trato hacia ellos. Con lo que se deduce que giltelie observante es delicado en el trato
gracias a la actitud de quienes estan frente tetei@n al cliente en la empresa Joyas

Armonic, por lo que este es un buen punto a faaoa pl incremento en las ventas.



8. ¢Los comparieros son amables y existe colaborac?o

TABLA N° 4 -20

LOS COMPANEROS SON AMABLES Y EXISTE COLABORACION EN

JOYAS ARMONIC

Opcion Frecuencia| Porcentaje
0,
S| 3 100,00%
0,
No 0 0,00%
Total 3 100,00%
FuenteEncuestas

Elaborado porJessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-27
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Los empleados a través de sus respuestas piensaxigte un compafierismo mutuo ya

que se percibe amabilidad y colaboracion entreselsto se puede considerar como

otra de las fortalezas del negocio que se debertemacuenta con la finalidad de

incrementar su rendimiento.
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9. ¢La empresa tiene horarios de trabajo conveniees$ para el empleado?

TABLA N°4 -21
HORARIOS DE TRABAJO EN JOYAS ARMONIC

Opcion Frecuencia [ Porcentaje
Si 3 100,00%
No 0 0,00%
Total 3 100,00%
FuenteEncuestas

Elaborado porJdessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-28
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FuenteEncuestas
Elaborado porJessenia Espinoza/2012

De acuerdo a lo observado los horarios de atencide trabajo que mantiene Joyas
Armonices el adecuado ya que eso es beneficioso pana los clientes como para las
personas encargadas de atender al publico. Estardencia se analiza desde el punto
de vista de la normativa legal vigente, es decirhaorario de 8 horas diarias y 40

semanales, considerandose las demas horas coras exiomplementarias.
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10. ¢La empresa se preocupa por los intereses y esidades del empleado?

TABLA N° 4 -22
LOS INTERESES Y NECESIDADES DEL EMPLEADO EN JOYAS ARMONIC

Opcion Frecuencia| Porcentaje
o)
S; 3 100,00%
0,
NoO 0 0,00%
Total 3 100,00%
FuenteEncuestas

Elaborado porJessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-29

¢La empresa se preocupa por los intereses y
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FuenteEncuestas
Elaborado porJessenia Espinoza/2012

Considerandose que no solamente hay compromisale$eg economicos de acuerdo a
las leyes existentes en el pais, también existerpmmisos de tipo moral para con los
empleados de parte de la empresa y conforme apaesta por lo empleados deJoyas
Armonic si se preocupa por los intereses y necdeglde ellos, tomandolo esto como
una relacion personal homogénea, lo cual enrigizegacion interna y por lo tanto se

refleja en la actitud diaria de las personas.
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ENCUESTA DIRIGIDA A PROVEEDORES DE LA EMPRESA JOYAS

ARMONIC

1.- ¢Cual es su Tiempo de desempefio?

TABLA N° 4-23.
TIEMPO DE DESEMPENO EN JOYAS ARMONIC

Opcion Frecuencia| Porcentaje
1 a5 afos 1 33,33%
5 a 10 afos 2 66,67%
10 a 15 afios 0 0,00%
15 afos en adelante 0 0,00%
Total 3 100,00%
FuenteEncuestas

Elaborado porJessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-30
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FuenteEncuestas
Elaborado porJessenia Espinoza/2012

Considerando la existencia de tres proveedoresddosllos mantienen una relacién

comercial con Joyas Armonic desde hace aproximaadi@ma promedio de 7 afios, lo

cual representa una cantidad de tiempo suficieata gepositar la confianza que se

requiere en este negocio.



2.- ¢ Cual es su Género?

TABLA N° 4 -24
GENERO DE LOS PROVEEDORES DE JOYAS ARMONIC

Opcion Frecuencia| Porcentaje
) 3 100,00%
Masculino
) 0 0,00%
Femenino
Total 3 100,00%
FuenteEncuestas

Elaborado porJessenia Espinoza/2012

GRAFICO N°4-31
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Elaborado por:Jessenia Espinoza/2012

En cuanto al género de los proveedores correspantiembres.
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Remuneraciones

3.- ¢ La empresa reconoce todos los beneficios legs

TABLA N°4 - 25
RECONOCE TODOS LOS BENEFICIOS LEGALES JOYAS ARMONIC

Opcion Frecuencia| Porcentaje
0
S; 0 0,00%
3 100,00%
No
Total 3 100,00%
FuenteEncuestas

Elaborado porJessenia Espinoza/2012

GRAFICO N°4-32

¢La empresa reconoce todos los beneficios Si

No
100,00%

FuenteEncuestas
Elaborado parJessenia Espinoza/2012

Al existir una respuesta negativa en cuanto almecioniento de los beneficios legales
de parte de la empresa para con los proveedogesic que no se trabaja de acuerdo
al cumplimiento fiscal de impuestos, lo cual sestibye en una debilidad de parte de
la agrupacion ya que se corre el riesgo de fracasal momento en que se exija un
cumplimiento a las normativas vigentes.
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4.- ¢ Los pagos son puntuales?

TABLA N° 4 -26
LOS PAGOS SON PUNTUALE&EN JOYAS ARMONIC

Opcion Frecuencia| Porcentaje
0
S| 3 100,00%
0
No 0 0,00%
Total 3 100,00%

Fuente: Encuestas
Elaborado ParJessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-33

FuenteEncuestas
Elaborado ParJessenia Espinoza/2012

En lo referente a la puntualidad de pago por pddela empresa para con los
proveedores si se cumple, es decir, de esta maeeraantiene la fidelidad de los

proveedores y permite una relacion mas duradela méma.
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Desempefio

5.- ¢Recibe informacién clara acerca de su desenfijm®

, TABLA N° 4 -27 )
RECIBE INFORMACION CLARA ACERCA DE SU DESEMPENO EN JOYAS

ARMONIC
Opcion Frecuencia| Porcentaje
0,
Si 0 0,00%
0,
NoO 3 100,00%
Total 3 100,00%
Fuent&ncuestas

Elaborado ppdessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-34

FuenteEncuestas
Elaborado PorJessenia Espinoza/2012

En cuanto a la recepcion de informacién clara mspel desempefio de los
proveedores, al parecer no existe una comunicamioase sentido entre las personas
que receptan la mercaderia o realizan reclamosasa de haberlos, para con los
administradores del negocio, lo cual es perjudigalque se interrumpe el flujo de

comunicacion, lo cual se constituye en una delalida
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Calidad del producto y servicios que provee

6. ¢ La empresa tiene politicas para la compra deh$umo o materia prima entrega,

manejo y produccion del producto?

) TABLA N° 4 -28
POLITICAS PARA LA COMPRA DEL INSUMO O MATERIA PRIMA
ENTREGA, MANEJO Y PRODUCCION DEL PRODUCTO

Opcion Frecuencia| Porcentaje
Si 0 0,00%
No 3 100,00%
Total 3 100,00%
FuenteEncuestas

Elaborado parJessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-35

FuenteEncuestas
Elaborado porJessenia Espinoza/2012

De acuerdo a la informacion conseguida la empresiene politicas para la compra del
insumo o materia prima, entrega, manejo y produmcd& producto, lo cual se presenta
como una debilidad dado el tipo de negocio. Egjnifita que hay que trabajar en un
instructivo que sefiale como evaluar las caradEasstde los productos antes de su

ingreso al almacén ya sea cuando se trate de matéma o productos terminados. En



94

el caso de materia prima ya dentro del taller derah proceso de elaboracién de los

articulos.

Interaccion

7. ¢Los empleados son amables y existe colaboracio

TABLA N° 4 -29 )
¢LOS EMPLEADOS SON AMABLES Y EXISTE COLABORACION?

Opcion Frecuencia| Porcentaje
0
S 3 100,00%
0
No 0 0,00%
Total 3 100,00%
FuenteEncuestas

Elaborado porJessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-36

FuenteEncuestas
Elaborado parJessenia Espinoza/2012

En relacién a la reciprocidad existente entre losvgedores y los empleados se
determina que existe amabilidad y colaboracion detep de los empleados
constituyéndose en una fortaleza ya que de estermase garantiza una buena
predisposicién de los proveedores para ofrecerystod garantizados en calidad y

precio accesible.
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Empatia

8. ¢La empresa tiene horarios de trabajo conveniegs para la recepcion y entrega
del producto?

TABLA N°4 - 30 )
HORARIOS DE TRABAJO CONVENIENTES PARA LA RECEPCION Y

ENTREGA
Opcion Frecuencia| Porcentaje

0

Sj 3 100,00%

0,

NoO 0 0,00%

Total 3 100,00%

FuenteEncuestas

Elaborado porJessenia Espinoza/2012

GRAFICO N° 4-37

FuenteEncuestas
Elaborado porJessenia Espinoza/2012

De acuerdo a la informacién proporcionada por loveedores la empresa si
dispone de horarios de trabajo convenientes pareedapcién y entrega del

producto, lo cual facilita la actividad de las peras que otorgan la mercaderia.
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4.1.6 Identificacion de las variables estratégicas

Las estrategias que se implementara en Joyas Achyara apoyar el logro de sus

objetivos son:

- Definir formalmente parametros para el desarrofibtchbajo y demés actividades
en Joyas Armonic.

— Mantener un ambiente de trabajo positivo, que asegun recurso humano
motivado, capacitado y comprometido; que puedaoresgr eficientemente a las
necesidades de los clientes de Joyas Armonic.

— Capacitar constantemente al personal, para mantemeralto grado de
profesionalismo en el recurso humano, y asegurarelagumplimiento de los
estandares de calidad para el trabajo.

— Desarrollar nuevas herramientas de tecnologia lpapmoduccion y el disefio de
joyas de oro y plata, que permitan mejorar la gesti productividad en Joyas
Armonic, que apoyen el proceso de toma de decisierimmpulsen la expansion de
las operaciones, y, aporten a lograr la satisfacdg cliente y a la obtencidén de
mayores beneficios econémicos.

— Redefinir el procedimiento de administracion y eoomlizacion, eliminando en lo
posible las actividades que no agreguen valor iahted o Joyas Armonic, para
hacerlo més agil y eficiente.

— Disefiar e implementar mecanismos de comunicaciénnia, que permitan integrar
horizontal y verticalmente a todo el personal ygroaki desarrollar un sinergismo
integral en Joyas Armonic.

— Definir procedimientos administrativo y de comelizecion, que permitan la
mejora en los procesos que realiza Joyas Armoaig prevenir problemas con la
entrega de mercaderia y el trato con los clientes.

— Definir un plan de mejora en la gestibn administeaty comercial en Joyas
Armonic, basada en un tablero de control con isdi@@a cuantificar objetivamente

su desempefio.
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CAPITULO V

PROPUESTA DE UN MODELO ADMINISTRATIVO Y COMERCIAL PARA
INCREMENTARLA RENTABILIDAD EN JOYAS ARMONIC

5.1 Evaluacién de la propuesta estratégica con ROA

Las mediciones son importantes, ya que si ho seepoedir no se puede gestionar; las
empresas para sobrevivir y prosperar en un ambiantedinAmico como el actual,
requieren utilizar sistemas de medicion y de gestérivados de sus estrategias y

capacidades.

Joyas Armonic, es una empresa altamente activangoesita una herramienta que le
permita evaluar sus actividades y que le ayude atenarse como un sistema
organizado de actividades, para estabilizarse pt@hliderato de su mercado. Por esto
que se ha visto necesario contar con el apoyo dehamramienta sea un sistema de
comunicacion, de informacion y de formacion, queri®que tanto al interior como al

exterior de la misma.

5.1.1 POA

El plan operativo (POA) es un documento oficialetmue los responsables de Joyas
Armonic y por ende cada uno de los colaboradorbegrde cumplir de acuerdo a los
objetivos y las directrices que se han determingdte plan operativo se ha establecido
con una duracion efectiva de un afio (2013), lo lmjpee que también sea conocido

como plan operativo anual o POA.

El POA disefiado para Joyas Armonic, permitird tritis que todos los empleados
comprendan la estrategia y la traduzcan en acciesypecificas para contribuir al éxito

de la empresa es:
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- Descripcion de los objetivos de Joyas Armonic
- Detalle de metas a cumplirse

- Indicadores

- Plazo de cumplimiento

- Indicador de logro de la meta

- Nombre del &rea de Joyas Armonic

- Nombre de la persona responsable.

TABLA N° 5 -31
MODELO DE POA PARA JOYAS ARMONIC

N.- Objetivos de la Metas a cumplirse Ind/AUT | Plazo | Nombre | Responsable
unidad Unidad
1
2
3
4
5
6
7
8
9

Fuente: Investigacion de campo
Elaborador por: Jessenia Espinoza/2012

Este POA permite:

- Disponer del marco visual para integrar todos lgstovos de Joyas Armonic.

- Comprender sus procesos criticos.

- Identificar las capacidades especificas relaciohada los activos intangibles de la
organizacion (capital humano, de informacién y oigacional) para obtener un

desempefio 6ptimo.



TABLA N° 5- 32
PLAN OPERATIVO ANUAL DE LA EMPRESA JOYAS ARMONIC.
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BASE
ESTRATEGICA

OBJETIVOS

Objetivos especificos

Metas

ADMINISTRACION

Establecer un modelq

administrativo en
funcién de sus
necesidades de
competitividad, a ser
aplicado por la
organizacion

Disefiar una planificacién
estratégica en funcion de las
necesidades de la organizacid

Aplicar el modelo
administrativo en el afio
2012 con indicadores de

gestion administrativa

=}

MERCADO /
CLIENTES

Determinar los gustog

Identificar las marcas de distin
procedencia que ofrecen vent
por catélogo y su proceso deg
comercializacion.

Alcanzar para fines del af
2012 que la empresa teng
un disefio de sus nuevog
productos fabricados en o
y plata incorporando

nuevos materiales, model
incluidos en un catalogo €|
un 90%.

y preferencias de los
consumidores y
potenciales
comercializadores de
joyas en oro y plata er|
Santo Domingo de los

Tsachilas.

Identificar el perfil del
consumidor interesado en joy4
de oro y plata para delimitar ¢
grado de cobertura del mercad

Lograr que a fines del afi
2012 la empresa tenga u
conocimiento de mercaddg
conozca su cuota de
participacion y propuesta|
de canal de
comercializacion de al
menos el 50% frente a la:
alternativas mostradas pg
la competencia; y que est
indice se incremente al
60% para fines del 2013
que posteriormente se
mantenga en un valor no
menor al 70%.

Actividad Costo Plazo Responsable Resultado
*Elaborar un manual de funciones por|
puesto de trabajo
*Disefio de una estructura orgaadional GERENCIA Elaboracion de la
*Definicion de la misién, visién objetivos], Planificacion Estratégica
metas actividades y politicas de la
organizacion 100 2 Meses|
a) Reallzar;rr;a iipsaecﬁg‘lgpede persorjal Mejoramiento del nivel de
_ parague se me| 200 ADMINISTRADOR comunicacion entre
el nivel de comunicacion y conozca la colaboradores
nueva planificacion estratégica 2 Meses
b) Realizar sondeos de opinion entre lgs Congcilrr]r:éintge Tgsre la
colaboradores para conocer su ADMINISTRADOR colaborgldores respecto a
identificacion con JOYAS ARMONIC P
60 empresa
1 Mes
’ . Identificar Fortalezas y
*
Realizar estudios de mercado 100 ADMINISTRADOR |  Debilidades de nuestra
*Proceso y tabulacion de datos .
competencia Directa
* Realizar estudios de mercado 50 ADMINISTRADOR Identificar gustos y

* Proceso y tabulacion de datos

1 Mes

preferencias de los clientes.




100

Incrementar la
capacidad de general
ventas y fidelidad de lo
consumidores median
un modelo comercial

Posicionar la imagen de la
empresa en su clientes
potenciales, mediante una
campafia de publicidad

Para fines del afio 2012,
incrementar las ventas d¢
JOYAS ARMONIC en un
18%, y que esta tendenci
se mantenga anualmentg

Seguimiento y control de ventas
desde la venta y post - venta

200

1 Mes

ADMINISTRADOR

Incremento de las ventas ¢
un 18%

Incrementar la,
participacién de mercado
menos en un 10% median|
la inversién en publicidad
promociones comerciales

clientes.

* Cufias de radio, television
*Elaboracion de tarjetas de presentaci
* Elaboracion de Banners y triptico

* Publicidad en medios escritos
*Exposicién en Eventos publicos

6000

3 meses

ADMINISTRADOR

Incremento en la
participacién del mercadd
en un 10%

Ofrecer al cliente nuevos
productos fabricados en oro
plata incorporando nuevos

materiales, modelos para su|

satisfaccion.

Para fines del afio 2012,
lograr un aumento de la
satisfaccion del cliente de
40%

*Capacitacion al personal en atencion
cliente

* Capacitacion en la elaboracion de joy:

de alta calidad.

al

AS

2000

1 Mes

GERENCIA

Aumento de la satisfaccioh
del cliente en un 40%

FINANCIERA

Determinar indicadore
financieros para evalug

Estructurar los estados
financieros de la Empresa

Proyectar los estados

financieros a 5 afios, con

indicadores de rentabilida

rotacion, endeudamiento
liquidez

* Levantar informacién financiera de I
empresa
* Elaboraciéon del Balance General y
Estado de Resultados
* Disefio de los estados financieros

100

15 Dias

GERENCIA

Estados Financieros
proyectados en funciéon de
indicadores

la gestion del Modelo
aplicado

Optimizar los costos y gastos
la empresa, en funcion del pla

administrativo

Incrementar la rentabilida
de la empresa en un 7%)
anual

* Elaborar los Grados de apalancamie

financiero,operativo y total
* Politicas de gestion y utilizacion de
recursos.

100

1 Mes

ADMINISTRADOR

Incremento de la
Rentabilidad en un 7%.

TECNOLOGIA Y
PROCESOS

Asegurar la préactica Ig
propuesta de valor pa
el cliente en forma
adecuada mediante
procesos de
elaboracion, eficiente|

Asegurar el cumplimiento de
normas de calidad para la

fabricacion de joyas en oro y|

plata.

2012 una eficiencia en lo:
empleados de al menos ¢
80% Yy que este indice s€
incremente al 90% hasta
fines del 2013 y que
posteriormente se

mantenga en un valor no
menor al 95%.

Alcanzar para fines del afio

*Capacitacion de los colaboradores e

normas de calidad del la elaboracion de

joyas

100

15 Dias

ADMINISTRADOR

Alcanzar la eficiencia en lop

empleados en un 80% y q

este indice se incremente ¢

un 90% a fines del afio
2013.

5 @

con tecnologia de
punta.

Ampliar la infraestructura y

actualizar los equipos para Ig

fabricacion de joyas en oro y|
plata.

(=]

Alcanzar para fines del afj
2012 la adquisicién de
equipos de 6ptima calida
y tecnologia

* Adquisicion de los equipos y

herramientas para la elaboracion de joyas

4000

4 Meses

GERENCIA

Actualizar los Equipos parp
mejorar la fabricacion de lds
joyas en oro y plata.

TOTAL

13.010

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

=}
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5.2 Plan de un modelo administrativo

5.2.1 Planificacion

5.2.1.1 Objetivos

- Ofrecer esta propuesta al propietario de Joyas Aignpara que tome conciencia de
los cambios que se deben dar en su microempres@@aar mas clientes y por ende
obtener los mejores ingresos econdémicos.

- Efectuar un seguimiento en Joyas Armonic y recoditiamente los cambios que

se deben dar para obtener un mejor nivel de crentmien esta microempresa.

5.2.2 Factibilidad

Es elemental que la propuesta conozca el propmetiriJoyas Armonic y realice su
estudio y por supuesto que se ejecute el mismig sea satisfaccion personal como
futura profesional en la carrera de Ingenieria depiesas, pues esta sugerencia le

permitira efectuar grandes cambios en su microesapre

5.2.3 Acciones a realizar

La responsabilidad debe ser del propietario pargemptos correctivos necesarios en
Joyas Armonic.

El Plan de mejoramiento le conviene analizar y goren practica para perfeccionar su

microempresa, en base a lo estudiado se debe atitaidesorganizacion existente.

La propuesta que realizo esta basada en el estadiampo. Porque me interesa que se

desarrolle una microempresa, con una estructuraamioserio. Resulta satisfactorio el
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hecho de recibir la confianza de los clientes feati®s, partiendo de la base de mi

inquietud por el orden y la planificacion.

5.2.4 Recursos

La ejecucion y cumplimiento de esta propuesta exgude los recursos que se describen

a continuacion:

5.2.4.1 Humanos

Gerente, Secretaria, Recepcionista, Servicios @kserArtesano Joyero, Vendedores,

Contador

5.2.4.2 TécnicosVitrinas, material artesanal actual

5.2.5 Financiamiento

Se requiere que el propietario de Joyas Armonideita econdémicamente en la parte
logistica y también en recursos humanos mediantagacitacion al personal y esto lo

puede lograr con una buena planificacion.

5.2.6 Fecha de ejecuciéon

Inmediatamente, solo es cuestion de la predisposidel propietario de Joyas

Armonic.
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5.2.7 Responsables

Principal el propietario y el resto de colaboradade la microempresa Joyas Armonic,
ya que al recurso humano hay que concienciarlouensq trabaja con honestidad y
responsabilidad su fuente de trabajo jamas desagrarg si se obtiene buenos réditos

econdmicos su sueldo se le aumentara.

5.3 Propuesta estratégica

5.3.1 Misién

“La exposicion de la misién corporativa es el prinmelicador clave que proporciona a
la organizacion su propia identidad especial, énfas los negocios y la ruta para su
desarrollo y diferenciacién de otras compafiiasapién situadas de manera similar,
en otras palabras proporcionar a una organizacidentque y direccionamiento

estratégico®

Para que la misidon de Joyas Armgmiefleje efectivamente el “DEBE SER” de la
empresa, la propuesta observara los lineamientes@mente definidos, por lo cual la

mision que se propone la empresa es la siguiente:

Ser una Joyeria altamente eficiente, elaboranddupto de alto valor agregado, a
través de la capacitacién, especializacion de tegfey entregando a los clientes una

atencion personalizada.

ZArthur A. Thompson, Jr, Administracién estratégieag. 35.
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5.3.2 Visiétn

Para redefinir la vision de Joyas Armonic se hanao en cuenta los lineamientos
definidos anteriormente; con estos antecedentedsidn que se propone para Joyas

Armonic es la siguiente:

Ser reconocidos como uno de los mejores comeraddres de joyas de oro y plata a
nivel local; entregando a los clientes, un producservicio de alta calidad, que nos

hara una empresa modelo para el sector joyero eldionen el 2014.

5.4 Parametros organizacionales

El Direccionamiento Estratégico es la conformaa@dganizacional de elementos que al
interrelacionarse, establecen el marco de refaaemee orienta a la empresa hacia el
cumplimiento de su misién, el alcance de su visidla obtencién de los objetivos

propuestos. Para definir estos elementos Joyasicrdebera utilizar dos herramientas

de relacionamiento légico:

— La matriz axiologica de principios corporativose@stablece el conjunto de valores
gue constituiran la vida organizacional de Joyasd@uic

— La matriz axiolégica de valores, que identifica ¢papos de interés o publicos; es
decir aquellas personas o instituciones, con latesunteractia la empresa en sus
operaciones y en el logro de sus objetivos; y hlasiauales proyectara su imagen

corporativa.

Los grupos de referencia de Joyas Armonic son:sEld6 ecuatoriano, la sociedad, los
operarios, los proveedores, los clientes, la aditnagion y los propietarios de la
empresa; como en este comercio interactla, lasoats entre los diferentes actores de

interés deben estar regidas por determinados galore
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5.4.1 Matriz axiolégica de principios

Dado que la empresa interactla, esas relaciones agdvar regidas por determinados
valores; para Joyas Armonita matriz axioldégica de principios corporativos las
siguiente:

TABLA N°5-33
MATRIZ AXIOLOGICA DE PRINCIPIOS — JOYAS ARMONIC

Principios ATTORES
P Sociedad Estado Familia Clientes Proveedores | Colaborador Socios

Remuneracion justa X X X X X
Generar_ buen ambien X X X X X X
de trabajo

Crecimiento del person X X X X X X X
Satisfacer al cliente X X X X
Trabajo en equipo X X X X
Cumplimiento tributario X X X X X X X
Rentabilidad adecuada X X X X

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

5.4.2 Matriz Axiologica de Valores Corporativos

Dado que la empresa interactla, esas relaciones agedbar regidas por determinados
valores; Para Joyas Armonla matriz axiolégica de principios valores esitaigente:

TABLA N° 5-34
MATRIZ AXIOLOGICA DE VALORES

ACTORES
VALORES
Sociedad| Estado | Familia | Clientes | Proveedores. Colaborador Accionistas
Respeto X X X X X X

Etica X X X X X X X
Honestidad X X X X X X X
Confidencialidad X X X X X
Compromiso X X X X X X
Participacion X X X X X X
Excelencia X X X X X X
Competitividad X X X X X X X

Fuente:Encuestas
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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Para Joyas Armonic, la base de su cultura orgeioizal la constituyen los valores y
principios que observaran las personas que formmampresa.

5.4.3 Valores corporativos

La expresion de los principios y valores son laebds la cultura organizacional de
Joyas Armonic y son la guia para su gestion, éshasa en los parametros definidos en
las matrices axiolégicas de principios y valoregpomtivos.

5.4.3.1 Principios: Los principios corporativos que guiaran las accone Joyas

Armonic son:

Remuneracion justa: En la empresa se administraran eficientemente las
remuneraciones, definiendo un conjunto de normgsogedimientos tendientes a

establecer estructuras de remuneraciones equgatipstas.

Clima laboral positivo: Joyas Armonic considera que la excelencia y pridddad,

estan directamente influenciadas por un ambientdéral®mjo agradable, por eso su
empefio de crear un clima laboral positivo; pueamsehte asi, el personal tendra claro
gue todo empleado desde el gerente hasta el tdalbajpertenece al mismo equipo

aungue tengan diferentes actividades y respondatiés.

Desarrollo y crecimiento personal:El desarrollo de las personas involucra aspectos
como: salud fisica, desarrollo mental, desarrobpirgual, ambito laboral, ambito
financiero y relaciones interpersonales; Joyas Aimoealizara todos los esfuerzos

posibles para colaborar con el crecimiento de tedessempleados.

Satisfacer al cliente:En la actualidad es indispensable lograr la pleagisfaccion del

cliente" para ganarse un lugar en su "mente" yepde, en el mercado meta.
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Trabajo en equipo: Se entiende un trabajo en equipo, el lograr quegrupo de
personas trabajen de manera coordinada para ejecut@roceso; Joyas Armonic
apoyara toda accion encaminada a obtener e integrazda la empresa un equipo de

trabajo eficiente.

Cumplimiento tributario: Cumplir con la responsabilidad de la empresa astipar

los requerimientos tributarios, esta accion, lédaspaldo legal.

Motivacion, sera el reflejo del ambiente de trabajo en JoyasoArc, para atender con

pasion y entusiasmo a todos los socios que requpeaaluctos crediticios.

Comunicacion, para que el cliente conozca a detalle la oferardéuctos y sus costos,

y tenga claro las acciones que debe realizar eaddiggtudes y disefios para las joyas.

Metodologia y técnica,las operaciones que se realiza en Joyas Armomibasan en

lineamientos y metodologias especializadas.

Puntualidad y responsabilidad, para evaluar los pedidos, disefios solicitadagjrse

los plazos programados y comprometidos.

Alta calidad de servicio,brindar a los clientes una gestion comercial y iathtnativa
de alta calidad; que sean atendidos por personapei@nte, que satisfaga sus

requerimientos y expectativas para que los oriéate mejor manera posible.

Confianza, para que los clientes confien en Joyas Armoniclianée la satisfaccion de
cualesquier duda que ellos tengan y el manejo geesmursos mediante la entrega de

cuentas claras y oportunas.

Transparencia, Joyas Armonic fiel a sus principios da a conoceus asociados y

publico en general todos los requerimientos y &sitovolucrados en la gestion de
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comercializacion, disefio de joyas; asi como el dimignto de todas las expectativas
gue deba satisfacer.

Innovacion y competitividad, para mejorar constantemente el cometido de Joyas
Armonic, y ser competitivos dentro del mercado a@golyeria de oro y plata, Joyas
Armonic buscara que los valores y principios esiémpre alineados con el desempefio

de las personas que la forman, y que éstas prasactttudes positivas tales como:

— Compromiso con el logro de la calidad y satisfatdél cliente.

— Sentido de pertenencia y responsabilidad en suGness:

— Capacidad y deseo de opinar, pues saben que sisgsason escuchadas.

— Observar una conexion directa entre su labor pljstivos de la Organizacion.

— Servir de guia y orientacién a sus compaferos sobreo deben trabajar y
comportarse.

— Fortalecer la cohesion de sus miembros y protedarcaganizacion de amenazas
externas.

— Autogobierno y autocritica, es decir valorar cora@stan haciendo las cosas.

— Dar coherencia y alma (sentimientos) a la orgaidpac

Como los valores para cada empresa son diferestesplicacion e identificacion
también lo son, "Los valores hacen la compafigor eso es importante llevarlos a la
practica y que no sean solamente tinta en el pdpghs Armonic lo hard en base a

implementar una comunicacion interna constantéemsiva.

5.4.3.2 Valores

Los valores corporativos definidos anteriormentdaematriz axiolégica de valores que

observara Joyas Armonic son:

9 Jack Haas citado por Rodrigo Fuenzalida en "VALSRERGANIZACIONALES"
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— Respetq que se demostrara en la puntualidad, cumplimjdrdto y atencion, que
se dara a todos los grupos de interés relacior@mogdoyas Armonic.

- Etica, todas las acciones que desarrollen los directivasmpleados de Joyas
Armonic se fundamentardn en honestidad, confiailid confidencialidad,
responsabilidad, profesionalismo e interés social.

— Honestidad en todos los actos de Joyas Armonic, para manteraerelacion afable
a largo plazo con todos los grupos de interéspanto a la actividad crediticia.

— Confidencialidad, por ningin motivo se revelara a terceros la mamion obtenida
y relacionada a los clientes, sin un respaldo legaltorizacion.

— Excelencia,para asesorar a los clientes en las mejores enkgifinancieras acorde
a sus requerimientos, aplicando todas las destyezasnoldgicas disponibles, y
exceder sus expectativas.

— Competitividad, para contribuir a que en mediano plazo, Joyas AitnGge

posicione como una microempresa lider a nivel aéuldad de Santo Domingo.

5.4.3.3 Objetivos

Para la fijacién de los objetivos se han considedad resultados del analisis FODA
con énfasis en la Debilidades y Amenazas de Joga®mic considerando la l6gica del
mercado, y las perspectivas financiera, clientegpcgso interno, aprendizaje y

crecimiento.

5.4.3.4 Perspectiva Administrativa (PA)

- Establecer un modelo administrativo en funcibn des shecesidades de
competitividad a ser aplicado por la organizacion.

- Disefiar una planificacion estratégica en funcion lde necesidades de la

organizacion.
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Metas

— Aplicar EI modelo administrativo en el afio 2013 cimdicadores de gestion

administrativa.

Actividades

— Definir mision, vision, metas, actividades y pals de la organizacion.

— Disefiar una estructura organizacional.

— Elaborar un manual de funciones por puesto dejoaba

— Mejorar el nivel de comunicacion, para que el peabtenga conocimientos acerca
de la empresa.

— Realizar sondeos de opinion entre colaboradores quarocer su identificacion con

Joyas Armonic.

5.4.3.5 Perspectiva de mercado (PM)

Determinar los gustos y preferencias de los cormdomes Yy potenciales

comercializadores de joyas en oro y plata en ldadwe Santo Domingo.

- ldentificar las marcas de distintas procedencias aftecen ventas por catalogos y
su proceso de comercializacion.
— Reconocer el perfil del consumidor interesados ®yag de oro y plata para

delimitar el grado de cobertura del mercado.
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Metas

— Alcanzar para fines del afio 2012 que la empresgaten disefio de sus nuevos
productos fabricados en oro y plata incorporandevas materiales, modelos
incluidos en catalogo en un 90%.

— Lograr para fines del afio 2012 la empresa tenganocimiento de mercado.

— Que conozca su cuota de participacion y propueastzadal de comercializacion de
al menos el 50% frente a las alternativas mostrpdatas competencias y que este
indice se incremente al 60% para fines del 2018eypsteriormente se mantenga

en un valor no menor al 70%.

Actividad

— Realizar estudios de mercado, para poder identifasafortalezas y debilidades de
nuestra competencia directa.

— Proceso y tabulacion de datos.

5.4.3.6 Perspectivas del cliente (PC)

Incrementar la capacidad de generar ventas ydiaiglde los consumidores mediante un

modelo comercial.

— Posicionar la imagen de la empresa a sus cliendésng@ales, mediante una
campafa de publicidad.
— Ofrecer al cliente nuevos productos fabricadosrenyglata incorporando nuevos

materiales y modelos para su satisfaccion.
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Metas

— Para fines del afio del 2012 incrementar las vagg®yas en un 18% y que esta
tendencia se mantenga anualmente.

— Aumentar la participacion de mercado al menos ehQ% mediante la inversion en
publicidad, promociones comerciales a los clientes.

— Para fines del afio 2012, lograr un aumento ertiksfazcion del cliente en un 40%.

Actividades

— Seguimiento y control de ventas desde las venpastyventas.
- Cufas de Radio, television.

— Elaboracion de Banners y triptico.

— Publicidad en prensa escrita.

- Exposicion de eventos publicos.

5.4.3.7 Perspectiva financiera (PF)

Determinar indicadores financieros para evalugektion del Modelo aplicado.

— Estructurar los estados financieros de la Empresa.

— Optimizar los costos y gastos de la empresa, aridarmel plan administrativo.

Metas

— Proyectar los estados financieros a 5 afios, cocaddres de rentabilidad, rotacion,
endeudamiento, y liquidez.

— Incrementar la rentabilidad de la empresa en untgala
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Actividades

- Elevar la informacion financiera de la empresa.

— Disefiar un Plan de Cuentas para los Estados Ferasci

- Elaboracién del Balance General y Estados de Rekadt

- Disefar Estados Financieros.

— Elaborar los grados de apalancamiento financigrerativo y total

— Politicas de gestion y utilizacion de recursos.

5.4.3.8 Perspectivas de los procesos internos

Asegurar la practica propuesta de valor para ehtdi en forma adecuada mediante

procesos de elaboracion eficiente con tecnologjaudéa.

— Afirmar el cumplimiento de normas de calidad par#abricacion de joyas en oro y
plata.

— Ampliar la infraestructura y actualizar los qups para la fabricacion de joyas en

oro y plata.

Metas

— Alcanzar para fines del afio 2012 una eficiencidosrempleados en un 80% y que
este indice se incremente al 90% hasta fines d& g(osteriormente se mantenga

en un valor no menor al 95%.

— Adquirir al final del afio 2012 equipos de Optimédzd y tecnologia.

Actividades

— Capacitacion de los colaboradores en normas diadatie la elaboracion de joyas.
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Adquisicion de los equipos y herramientas pardabagacion de joyas.

5.4.3.9 Destinatarios

Los destinatarios principales de la propuestatésfica identificada como:

El Estado, todos los organismos publicos de regirade las actividades de Joyas

Armonic.

La sociedad, que comprende los habitantes de dtadide Santo Domingo, que es
la plaza donde la empresa opera.

Los empleados, todos los colaboradores o clientesnios que tiene la empresa, y
gque apoyan su operatividad.

Los proveedores de bienes y servicios que la empeggiiere para su operatividad.
La administracion, que esta constituida por lososode la empresa.

Los clientes, es decir las personas que compramproductos que oferta Joyas

Armonic, ocasionales o frecuentes.

5.4.1 Evaluacion

Para evaluar la eficiencia del modelo administoatse desarrollaran encuestas para

los proveedores, fisicamente.

Para incentivar la participacion de la sociedaddisefiara una encuesta que sera
gradual conforme las personas que visiten laslatstenes; es decir se preguntara a
diferentes personas, mediante interrogacionestdistipara adquirir un sentido real
de la eficiencia del modelo administrativo y conmadrc

Para estimular la participacion del recurso humaeodisefiara una encuesta que

sera aplicada a los colaboradores; se les preguniaediante interrogatorios
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diferentes, para adquirir un sentido real de laigficia del modelo administrativo y
comercial.

- La mejor medida sin embargo seré los resultadossguaonitorearan mediante un
(P.O.A) Plan Operativo Anual al 2013.

5.4.2 Estrategias para desarrollar el modelo admistrativo — comercial

Las estrategias que se implementara en Joyas Acraoni

— Crear, desarrollar y mantener un clima de trabagitpo.

— Capacitar al personal, constantemente, por medseaenarios, charlas, reuniones,
cursos, alianzas, convenios, para mantener ungedido de profesionalismo en el
recurso humano, y asegurar asi el cumplimient@slestandares de calidad para el
trabajo, con lo que se asegurara un adecuado ap@weento del equipo
disponible.

— Desarrollar e implementar mecanismos de organinafiGientes, para incentivar la
integracion de todos los empleados.

— Ampliar una cultura organizacional que fomente #idad, la colaboracion, el
trabajo en equipo y la puntualidad en la entregasieontratos y pedidos.

- Mantener un ambiente de trabajo positivo, que asegun recurso humano
motivado, capacitado y comprometido; que puedaoresgr eficientemente a las
necesidades de Joyas Armonic.

— Incorporar herramientas de tecnologia de informmagiGcomunicacion (TIC), que
permitan mejorar la gestion comercial de la empresgpoyen el proceso de toma
de decisiones.

- Diseflar e implementar mecanismos de comunicaci@mia, que permitan integrar
horizontal y verticalmente a todo el personal ygroaki desarrollar un sinergismo
integral en la empresa.

- Definir procedimientos en el control de calidattie®, para asegurar la excelencia
de los productos.

- Determinar procesos de ventas que garanticen laaép del mercado, en base a

precios bajos y condiciones de crédito flexibles.
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- Tener personal de ventas adecuado y calificado,nmdio de una selecciéon de
personal técnica y eficiente.

- Otorgar adecuada autonomia al personal de vengasiitgndole programar su
trabajo y estableciendo parametros claros de nagjoai

- Definir una herramienta de monitoreo y control degéstion de la empresa para

cuantificar objetivamente su desempeifio.

5.4.3 Politicas

Joyas Armonic, en busca de la excelencia, comydatl y satisfaccion del cliente, se

basara en las siguientes politicas:

— Se ofertara productos y servicios que se puedagrgedptimamente.

— Las actividades se realizan enmarcada en la legislgue regula su actividad.

— Se velara siempre para que su recurso humano ngantera conducta ejemplar, y
tenga los conocimientos para realizar su trabageetemente.

— La empresa se subordinara los intereses propibeméstar de sus clientes y de la

sociedad.

5.4.3.1 Politicas relacionadas a la parte adminisdtiva

— Elaborar un organigrama funcional y estructural.

— En los contratos que suscriba la empresa, sienepeigira que el cliente abone el
50% del valor total del mismo por anticipado.

— Se utilizaran facturas, documentos o contratos g@@camentar de una manera clara,
todos los detalles operativos, econémicos y legagdsrentes a los trabajos que le
sean requeridos.

— Mantener un ambiente de trabajo positivo, que asagurecurso humano motivado

que pueda responder eficientemente a las necesidadiyas Armonic.
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— Fortalecer el posicionamiento de la empresa defgronercado de Santo Domingo,
mediante referencias de clientes y calidad de sk@uwe disefios, para llegar asi a

una mayor cantidad de consumidores finales.

5.4.3.2 Politicas relacionadas a la parte comercial

— Determinar procesos de ventas que garanticen laaiép del mercado, en base a
precios bajos y condiciones de crédito flexibles.

- Mantener una politica de ventas minoristas sétmatado hasta 400,00 dolares.

— Vender lo que la empresa dispone en inventariop gue con seguridad va a
disponer por la produccién estimada.

— Promocionar permanentemente los productos de laesape acuerdo al mercado.

— La gerencia sera la Unica autorizada para estallec@recios de venta de acuerdo
al mercado.

— Los precios se regiran segun las listas fijadas.

— Se mantendra un registro histérico de clientes pstablecer estadisticas.

— La emision de la factura de venta se realizaraigpevdespacho del pedido.

— Por ningun concepto la empresa aceptara devoluidagroducto, una vez que el

cliente haya aceptado la entrega realizada.

5.5 Organizacién

Joyas Armonices una empresa que se dedica adaqmion de joyas en filigrana en
plata y oro, con materias primas complementariamocgpiedras preciosas Yy
semipreciosas. De ambito nacional funciona en Sdhmingo dedicada a la
elaboracion y comercializacién de joyas a preaiosesible y excelente calidad que
busca satisfacer las necesidades y vacio que hagl emercado para publico que
requiera un estandar de presentacion personalspardiversas actividades diarias, sin

importar el género y estrato social.
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El presente manual tiene como fin determinar lauestra de la organizacion, la
distribucion de funciones y los principios estratég que tendran Joyas Armonic. Esta
empresa es de tamafo pequefio pero con una visiaalfg futurista, por lo tanto, con
el presente manual se pretende establecer lasas/areas, funciones y relacion con los
diferentes departamentos. Con la propuesta deahar espera que se cumpla con el
objetivo de llevar una adecuada organizacién quenifee trabajar con la mejor

eficiencia posible.

5.5.1 Logotipo y slogan de la empresa

Joyas Armonices una microempresa que ya estafideda por su logotipo, por lo que

se mantendra esta identificacion ya que su disefistoso y claro.

GRAFICO N° 5-38
LOGO Y SLOGAN DE LA EMPRESA

t JOVHS

Apmanu:

calidad & ext dad

Fuentelnvestigacion de Campo
Elaborado por:Jessenia Espinoza/2012

5.5.2 Organizacion estructural

El Organigrama Estructural se ha disefiado parafdogir 6ptimo funcionamiento de
Joyas Armonic, consta de 7 puestos, que en lo nmsfguede variar en razén de
exigencias técnicas y legales; ademas se tomacianta el presupuesto con el que
cuente la entidad, dependiendo de las necesidaeeiggncias técnicas, se conformara
cada departamento que consta en el organigramsuc@presentante legal y numero de

plazas en cada uno de ellos, conforme se lo halesido; para la contratacion del
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personal de Joyas Armonic, se tomara en considerdes requisitos establecidos por

la Constitucion, la Ley, y el Reglamento interndal&mpresa.

GRAFICO N° 5-39
ORGANIGRANIATFSTRUTUT UKA “JOYAS ARMONIC”

GERENCIA
-

\ Servicios
Generales
1
Producci6 Contabilidad Ventas

Artesano

joyero Vendedores

Fuente:lnvedigpeiio, de Camann o
Elaborador por: Jessenia Espinoza/2012

Joyas Armonic tendra una estructura organizacicoafiormada por:

Gerente

Secretaria

Recepcionista

Servicios generales
Departamento de Produccion
Artesano Joyero
Departamento de contabilidad
Departamento de Ventas

Vendedores.
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5.5.3 Organizacion funcional

La estructura de la organizacion funcional, diviae unidades de modo que cada una
cuente con un conjunto diferente de deberes y nssjpdidades. Por lo que cada uno se
ocupara de todos los productos de la empresa. et@iacturas de la organizacion
funcional, orientan a la gente a una actividad @apeconcentran la competencia del

personal en formas particularmente eficaces.

En general, cuando, el trabajo de una organizas@orealiza mejor por medio de una
tarea especializada, da buenos resultados. Pemoffana bien solo mientras el
ambiente permanezca mas o0 menos estable. Si empiezambiar rapidamente,
necesitando un incremento importante en el nimediversidad de los productos o
servicios, por lo que se lo define muy claramerdeapun mejor entendimiento y

aplicacion en los cambios que se daran en Joyasmiecm



GRAFICO N° 5- 40
ORGANLGRAMAFI INCQIQDI AL,

Responsable de la administracion de "Joyas
Armonic ", recursos humanos, materiales| e
implementacion de politicas institucional
operativas.

SECRETARIA

Ayuda a la gestién del Gerente de
JOYAS ARMONIC, contacto con
proveedores y clientes siguiendo la:

RECEPCIONISTA

Recepcion primaria de necesidades de
clientes y proveedores, manejo
datos de contactos, coordinacién e

polititas institucionales y operativas , asi citas.

como la administracion de materialej

relacionadas con el Area de_aficinag!

SERVICIOS GENERALES

Recepcion, etiquetado y
almacenamiento de joyas
coordinacion con taller y

almacen asi como mantenimiefto
de equipos para joyeria.

ARTESANO JOYERO

Elaboracion y reparacion d

joyas en oro y plata, manej

de inventario de materiales
equipos del taller,

VENDEDORES

Atencién al cliente en vent
y post-venta, atencion, a
proveedores, control de

inventarios, decoracioén d

Ejecucion de estado
financieros y
declaracion de
impuestos de la
empresa.

coordinacién con almacén

escaparates en almacé

Fuente Investigacion de Campo
Elaborador por: Jessenia Espinoza/2012

Joyas Armonic tendra una estructura organizacicordiormada por:
- 1 Gerente

— 1 Secretaria

— 1 Asistente servicios generales

— 1 Artesano Joyero

— 2 Vendedores

- 1 Contador
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FUNCIONES DEL PERSONAL / DESCRIPCION DEL PUESTO GERENTE

GENERAL
MANUAL DE PUESTO DE TRABAJO
EMPRESA PUESTO: NUMERO
JOYAS ARMONIC GERENTE GENERAL 1

I. Identificacién del curso

1. Denominacién del Puesto Gerente General

2. Departamento Gerencia

3. Area Administracién

4. Cargo del Jefe Directo Gerente General

Il. Naturaleza del puesto
Experiencia en manejo de oficinas y atencion atdgen negocios relacionados con la joyeria

El gerente es el gran ejecutivo, que estando pomarde toda la empresa, manda y esta al fren

la gestion de la empresa. El gerente, tiene indbpraria de las otras personas que le ayuden
tareas o en quien tenga delegadas determinadderignces el que dirige la empresa.

q

lll. Funciones y responsabilidad

. Realizar las tareas de recepcion de los requeriosate proveedores, clientes.

. Realizar Contratacion de personal.

. Programacion de citas e informacion sobre todosédogcios que brinddoyas Armonic

. Realiza la supervision administrativo- financieng@yeria.

. Responsable de planificar, dirigir y controlar tedi@s procesos de joyeria.

. Supervisién del personal de Joyas Armonic (aresdé@dministrativa).

. Analizar estadisticas de la joyeria para tomarsitaees.

. Ingreso de solicitudes de daisis, emisiébn de protocolos,
administrativas en trabajo conjunto del departaménanciero.

O©CoO~NOOOTS,WNE

facturacién y streareal

. Registro de datos de los contactos, asi tambiébreebase de datos de los proveedores, clientes.

IV Requisitos minimos del puesto

Formacion y experiencia

CONOCIMIENTO ESPECIFICO — Manejo obtener planificacion y organizacion.
— Relaciones Interpersonales.
— Manejo de paquetes informaticos.

FORMACION PERMANENTE — Capacitaciones de motivacion.
— Capacitacién de acuerdo a su puesto.

V. Herramientas

EQUIPOS

Computadora Impresora

VI. Supervisor

Supervisar
Ninguna

Supervisado por
Gerente General

Fuente: Investigacion de campo

Elaborador por: Jessenia Espinoza/2012



TABLA N° 5-36
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FUNCIONES DEL PERSONAL / DESCRIPCION DEL PUESTO SECRETARIA

MANUAL DE PUESTO DE TRABAJO

EMPRESA PUESTO: NUMERO
JOYAS ARMONIC SECRETARIA 2
I. Identificacion del curso
1. Denominacién del Puesto Secretaria
2. Departamento Gerencia

3. Area

Administracion

4. Cargo del Jefe Directo

Gerente General

Il. Naturaleza del puesto

Experiencia en trabajo, en Gerencia y atencidroegadores, supervisor, clientes.

La creciente complejidad de la vida empresarialtemido como consecuencia que la secretaria

se encargue preferentemente de asistir a su supmlFignanera mas directa. Sera ella quien

confeccione los informes, memorandos; en definjttyaien facilite el trabajo a su jefe con
debida eficacia. Por lo tanto, también debe conoeerlineas generales, las caracterist
habituales de éste, para colaborar con él corooteriocimiento de la materia.

la
cas

Para poder alcanzar la maxima eficacia en su wapajesempefiar sus funciones de foima

correcta, la secretaria ha de dominar a la pedeccina serie de conocimientos técni
apropiados para el cargo que desarrollara, tale® & describen en el siguiente parrafo.

lll. Funciones y responsabilidad

1. Recepcion y atencion al cliente
2. Coordinacion de proveedores
3. Facturacién de pedidos

4. Responder el teléfono

5. Reporte e informes

IV Requisitos minimos del puesto

Formacion y experiencia

CONOCIMIENTO Asistencia gerencial
ESPECIFICO Relaciones Interpersonales
Manejo basico de paquetes informaticos
FORMACION Capacitaciones de atencion al cliente.
PERMANENTE Capacitacion de acuerdo a su puesto.
V. Herramientas
EQUIPOS Computadora
Impresora
VI. Supervisor
Supervisar Supervisado por
Ninguna Gerente General

Fuente: Investigacion de campo
Elaborador por: Jessenia Espinoza/2012

LOS



TABLA N° 5- 37
FUNCIONES DEL PERSONAL / DESCRIPCION DEL PUESTO
RECEPCIONISTA

MANUAL DE PUESTO DE TRABAJO

EMPRESA PUESTO: NUMERO
JOYAS ARMONIC RECEPCIONISTA 3
1. Identificacion del curso
1. Denominacién del Puesto Recepcionista
2. Departamento Administrativo
3. Area Administracion
4. Cargo del Jefe Directo Secretaria

Il. Naturaleza del puesto
Recibir, registrar, clasificar y distribuir la cosppondencia interna y externa, asi como, controlar €
recurso humano que visite Joyas Armonic.

Experiencia en trabajo en Gerencia y atencion egeaores, supervisor, clientes.

Ill. Funciones y responsabilidad

Contestar y efectuar llamadas telefonicas
Recibir y clasificar la correspondencia extegriaterna y distribuirla
Elaborar cuadro diario, semanal y mensuahtigssy entrada de correspondencia.
. Mantener actualizada la base de sdae las instituciones y personas que sentels d
Joyas Armonic: nombre de la empresa, goercontacto, direccion, teléfono, facorred
electronico, etc.,
5. Administrar el centro de recursos humanosrgaiual de disefio de Joyas Armonic.
6. Apoyar a las diferentes unidades en laboragiseiales
7. Colaborar en la atencién a los miembros de €orBirectivo
8. Atender al publico en general.
9. Otras inherentes a su cargo y que le seanaakig.
IV Requisitos minimos del puesto
Formacién y experiencia

Educacion formal necesaria:
Secretaria Ejecutiva
Conocimientos necesarios:
Manejo del conmutador

Manejo de Archivo

Redaccién

Taquigrafia

CONOCIMIENTO ESPECIFICO Manejo de archivo

Internet

Habilidades y Destrezas

Uso de software y computadoras
Uso de maquina de escribir

Uso de fax

Uso de fotocopiadora

Buen trato en la atencién al publico

PN E

Discrecion
FORMACION PERMANENTE Motivacién Actualizacion normas de limpieza
V. Herramientas
Computadora
EQUIPOS Impresora
VI. Supervisor
Supervisar Supervisado por
Ninguna Gerente General

Fuente: Investigaciéon de campo
Elaborador por: Jessenia Espinoza/2012
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TABLA N° 5- 38
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FUNCIONES DEL PERSONAL / DESCRIPCION DEL PUESTO SERVICIOS

GENERALES
MANUAL DE PUESTO DE TRABAJO
EMPRESA PUESTO: NUMERO
JOYAS ARMONIC SERVICIOS GENERALES 3

I. Identificacién del curso

1. Denominacion del Puesto Servicios Generales
2. Departamento Administrativo

3. Area Administracion

4. Cargo del Jefe Directo Secretaria

Il. Naturaleza del puesto

Realiza tareas de servicios en el area asignada.

Experiencia en trabajo en Gerencia y atencion egaaores, supervisor, clientes.

[ll. Funciones y responsabilidad

1.- Realiza las tareas de limpieza en colabéracton el area técnica y administrativg
temas internos de la empresa.

2.- Realiza tareas de asistencia.

3.-Atiende al personal de la Institucion.

IV Requisitos minimos del puesto

Formacion y experiencia

CONOCIMIENTO ESPECIFICO — Limpiezay aseo
- Reciclaje de material

FORMACION PERMANENTE Motivacion Actualizacion normas de limpieza

V. Herramientas

Computadora Impresora

EQUIPOS

VI. Supervisor

Supervisar Supervisado por
Ninguna Gerente General

Fuente: Investigacion de campo
Elaborador por: Jessenia Espinoza/2012
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TABLA N° 5-39
FUNCIONES DEL PERSONAL / DESCRIPCION DEL PUESTO ARTESANO
JOYERO

MANUAL DE PUESTO DE TRABAJO

EMPRESA PUESTO: NUMERO
JOYAS ARMONIC ARTESANO JOYERO 4

I. Identificacién del curso
Elaborar a partir de un dibujo los distintos eletoergue componen la joya, efectuando un es
técnico y econémico del pedido del cliente. Realedeensamblaje proceder a los tratamientos

superficie y acabados pertinentes a fin de quéelsgenga una ornamentacion y calidad adecuadas.

1. Denominacién del Puesto Auxiliar de joyeria
2. Departamento Produccién

3. Area Técnica

4. Cargo del Jefe Directo Secretaria

Il. Naturaleza del puesto

Joyero con experiencia en manejo de oro y plata

[ll. Funciones y responsabilidad

1. Realiza la tarea de la elaboracion de joyas ely ptata.

2. Reparacion de las joyas solicitada por el cliemtegsimera vez o tienerelaciones permanent
en Joyas Armonic.

3. Manejo de inventarios de taller y materiales, adeaébe mantener en orden la bodeg
acuerdo a la categorizacion de los mismos.

4. Ingreso de solicitudes para la elaboracion de jeyasro y plata y otras tareasperativas e
trabajo conjunto con el departamento de coialeracion.

IV Requisitos minimos del puesto

Formacion y experiencia

Conocimiento especifico Manejo de joyeria
Trato del oro y la plata de forma técnica.

Motivacion

Formacién permanente o
Capacitacion de acuerdo a su puesto

V. Herramientas

Equipos Maquinas para tratamiento de joyas
VI. Supervisor
Supervisar Supervisado por
Ninguna Asistente de gerencia

Fuente Investigacion de campo
Elaborador por: Jessenia Espinoza/2012
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TABLA N° 5-40

FUNCIONES DEL PERSONAL / DESCRIPCION DEL PUESTO CONTADOR
MANUAL DE PUESTO DE TRABAJO

EMPRESA PUESTO: NUMERO
JOYAS ARMONIC Contador 5

I. Identificacién del curso
La persona que aspire a desempefiar el cargo dietierdar altas calidades morales y profesionales.

1. Denominacion del Puesto Contador

2. Departamento Contabilidad

3. Area Técnica

4. Cargo del Jefe Directo Gerente General

Il. Naturaleza del puesto

Las funciones del Contador estan determinadas pardamas yddigo de ética establecidos para el ejercicia
profesion.

Ill. Funciones y responsabilidad

1. Clasificar, registrar, analizar e interpretar laomfacion financiera de conformidad con el plan dentas
establecido para Fondos de Empleados.

2. Llevar los libros mayores de acuerdo con la técna#able y los auxiliares necesarios, de confoathicon Ig
establecido.

3. Preparar y presentar informes sobre la situacitenfiiera de Joyas Armonic que exijan los entesoded Y|
mensualmente entregar al Gerente, un balance derabation.

4.Preparar y presentar las declaraciones tributatésorden municipal y nacional, a los cuales el déonlsg
Empleados esté obligado.

5. Preparar y certificar los estados financierodiml@e ejercicio co sus correspondientes notas, de conforn
con lo establecido en las normas vigentes.

6. Asesorar a la Gerencia y a los demas departameristentes en asuntos relacionados con el cargopa® &
toda la organizacién en materia de control interno.

7.Llevar el archivo de su dependencia en forma orgalai y oportuna, con el fin de atender los requenitos ¢
solicitudes de informacion tanto internas como rexts.

8. Presentar los informes que requiera la Juntiecbim, el Gerente, en temas de su competencia.

9. Asesorar a gerencia en materia crediticia, cnaed requerido

10. Las demas que le asignen los Estatutos, regtas)enormas que rijan en Joyas Armonic

IV Requisitos minimos del puesto

Formacién y experiencia

Conocimiento especifico Manejo de programas contables actualizados

Motivacién

Formacién permanente N
Capacitacion de acuerdo a su puesto

V. Herramientas

Equipos Computador

Impresora

Telefax

Programa contable actualizado

VI. Supervisor

Supervisar Supervisado
Ninguna Gerencia

Fuente Investigacion de campo
Elaborador por: Jessenia Espinoza/2012
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TABLA N° 5-41

FUNCIONES DEL PERSONAL / DESCRIPCION DEL PUESTO VENDEDOR
MANUAL DE PUESTO DE TRABAJO

EMPRESA PUESTO: NUMERO
JOYAS ARMONIC Vendedor 6

I. Identificacién del curso
La persona que aspire a desempefiar el cargo dietierdar altas calidades morales y profesionales.

1. Denominacion del Puesto Vendedor

2. Departamento Ventas

3. Area Servicio al cliente
4. Cargo del Jefe Directo Gerente General

Il. Naturaleza del puesto

Experiencia en ventas, atencion al cliente.

Ill. Funciones y responsabilidad

1 .Ejecutar todo lo relacionado a ventas de adienlalmacén

2. Ordenamiento y decoracién de articulos en almacé

3. Atencion a clientes

4. Llevar inventario de articulos

5. Atender con proveedores

6. Ingreso de solicitudes deddisis, emisién de protocolos, facturacion y otrdareas administrativas
trabajo conjunto con el departamento financiero.

7. Ingreso de todos los contactos empresariafgsestura de archivos en formaiéa, ademas debe mantg
en orden el archivo de acuerdo a la categadzatel registro.
8. Realizar informes de novedades.

IV Requisitos minimos del puesto

Formacién y experiencia

Conocimiento especifico Atencién al cliente

Marketing y Ventas

Manejo basico de paquetes informaticos
Relaciones Interpersonales

Motivacién

Formacién permanente o
Capacitacion de acuerdo a su puesto

V. Herramientas

Equipos Computadora Impresora
VI. Supervisor
Supervisar Supervisado por
Ninguna Jefe de Ventas

Fuente: Investigacion de campo
Elaborador por: Jessenia Espinoza/2012
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5.5.4 Flujograma de procesos de actividades

Tomando en cuenta que un Flujograma es una repaegamgrafica de la secuencia de
actividades de un proceso y que la secuencia dedactes, el Flujograma muestra lo
que se realiza en cada etapa, los materiales @issrque entran y salen del proceso
las decisiones que deben ser tomadas y las persowvalsicradas (en la cadena
cliente/proveedor)

Y que el Flujograma hace mas facil el analisisn@noceso para la identificacion de:
Las entradas de proveedores; las salidas de ®mediy de los puntos criticos del
proceso. Los simbolos tienen significados espesifig se conectan por medio de

flechas que indican el flujo entre los distintosgso etapas, l0s mas comunes son
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TABLA N° 5-42
FLUJOGRAMA DE PROCESO DE ACTIVIDADES

Simbolo Descripcion

Limites del proceso (Inicio y
fin)

Proceso - Actividad

5
<> Blogue de decision
|
@)
N

Documentacion

Conexién o continuacién de
diagrama

Almacenamiento controlado

Direccién / sentido de las
operacione

Transmision automatica de
E datos

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

Una vez expuesta la simbologia, se realizaran lgedfama de los procesos que se
seleccionaron, especificando las actividades queakbwente se desarrollan y se

establecieron en cada uno de los procesos.



GRAFICO N° 5- 41
FLUJOGRAMA DE PROGRAMACION DE VENTAS DE MERCADERIA

Cep D

Atencion al cliente

d

Recepcion de pedido

Stock de
productos en
almacén

Requerimiento para
la semana

Sl

Aceptacion de pedido

v

Facturacion de productos

NO

Pago en caja

Sl

Servicio de garantia post-venta

’
C FIN )

Fuente Investigacién de campo
Elaborador por: Jessenia Espinoza/2012
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GRAFICO N° 5- 42

FLUJOGRAMA DE PROGRAMACION DE COMPRAS Y ADQUISICION DE
MERCADERIA

( INICIO )

\ 4

Impresion ventas semanalgs

\ 4

Revision stock de
mercaderias

No

Requerimiento para la
semana

Compra de
material

Si

\ 4

Informe del requerimiento de
material

\ 4

Contacto con los proveedore

n

Realiza pedidos

\ 4

Tiempo de crédito, plazo de
Establecer clausula ) 2ntrega y pedizo

T

Fuente: Investigacion de campo
Elaborador por: Jessenia Espinoza/2012




Las actividades implicadas en este proceso son:

— Impresion de ventas semanales

— Verificar sistema de base de datos por sistemargitico
- Revision del stock de la mercaderia

— Verificar el sistema de base de datos, tarjetagkard

— Requerimiento de la semana

— Compra del materia

— Informe del requerimiento del material

— Contacto con los proveedores

— Realiza pedidos

- Establecer clausula

— Tiempo de entrada, plazo de entrega y pedido.

133
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GRAFICON® 5- 43
FLUJOGRAMA DE VERIFICACION DE MERCADERIA

i

Ingreso de mercaderias a las instalaciones

v

Verificar y clasificar los productos, origen \
cantidad

v

Verificar que los productos estén rotulado

v

Informe de recepcion de productos a gererjcia

v

Verificacion del traspaso de los productos [al

[72)

stop
Despacho de mercaderia
¥ v X
Facturas Facturas
Guias Boletos Boletos
Guias Guias

Fuente: Investigacion de campo
Elaborador por: Jessenia Espinoza/2012
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Las actividades implicadas en este proceso son:

— Ingreso de mercaderias a las instalaciones Joyasic
— Verificar y clasificar los productos, origen y calaid

— Verificar que los productos este rotulados

— Verificacién del traspaso de los productos al Stop

— Despacho de mercaderia: al taller, al almacédieaite
— Al taller mediante guia

- Al almacén mediante guia, boleta y factura

— Al cliente mediante guia y factura.

— Entrega del pedido.

Flujo grama de recepcién y tramite de quejas de @ntes

Las actividades implicadas en este proceso son:

- Atender la queja.

- Actuar, en funcion de la queja: comprobar lo qupliea el cliente, llamar a otros
responsables, iniciar acciones de contencion, darpuimera explicacion al cliente,
etc.

- Registrar la incidencianombre del cliente, fecha/hora del suceso, na&zaatie la
queja, causas, intervinientes, (registrar lo cagalfalta).

- Revisar: posteriormente el problema por si fueraesario iniciar acciones
correctivas.

- Archivar el expediente de la queja: Asegurarseuwdelg informacion mas relevante

se incorpora en la base de datos de la joyeria (Rdeular indicadores).

Esquematicamente el proceso de recepcion de guegase utilizard en Joyas Armonic,

puede representarse mediante el siguiente diagrama:
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GRAFICO N° 5- 44
FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE RECEPCION DE QUEJAS

Queja del cliente

v

Atencidn de la queja
por parte del asistente
administrativo

v

Inicio de las acciones dg
contencioén previa
supervision de gerencia

v

Expediente de la quejal

A1

Esnge:CeSi,gqulo No Archivo del
u c => expediente
correctiva

Si

v

Inicio de las acciones de
contencién previa supervision
de gerencia

!
D

Fuente Investigacion de campo
Elaborador por: Jessenia Espinoza/2012
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GRAFICO N° 5- 45
FLUJO GRAMA DE PROCEDIMIENTOS DE CONTROL DE OPERACI ONES

|

Solicitud de pedido

v

Registro de modelo, disefio y
material

v

Facturacién, emision de cortes|y
cancelaciéon de producto

v

Ingreso de quejas por parte de
los clientes

v

Monitoreo de taller y reporte de
ventas

v
Recepcion y seguimiento de
reporte

Fuente Investigacion de campo
Blrador por: Jessenia Espinoza

174

Las principales tareas que se realiza son:

- Interactla directamente con el cliente para laisotl de su pedido

- Atencion al Cliente respecto a variedades de magddieefios y materiales.

- Ingreso de nuevos clientes, facturacion, emisiaesortes y cancelaciones del
producto.

- Ingreso de quejas por parte de los clientes.

- Monitoreo de trabajos de taller y generacion geme de ventas

- Recepcion y Seguimiento de Reporte
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Los principales objetivos del control de operacgsen:

Ser una herramienta de apoyo para el departamertordercializacion

Controlar los posibles dafios que se presenten @nodlcto, con la finalidad de
garantizar el 99.9% de excelencia en la fabricad&mproducto.

Ofrecer la mayor cantidad de informacién posibleape trabajo operativo diario y
para la toma de decisiones de los diferentes rayetarquicos.

Dar seguimiento a los reclamos o sugerencias dditges.

Optimizar el trabajo financiero, con la finalidad dedicar mas tiempo a controles

financieros propios del negocio.

5.6 Direccion

5.6.1 Plan Operativo

5.6.1.1 Plan de accion interno

Crear, desarrollar y mantener un clima de trabagitipo, para lo cual se realizaran las

siguientes acciones:

Fijar niveles de remuneracién justos, que cumplas éxpectativas de los

trabajadores, pero que permitan a la empresa estab& autoridad para reclamar el
incumplimiento del trabajo; y establecer incentiyopremios, que reconozcan la
eficiencia en el trabajo, el entusiasmo, la étiehgompromiso para con la empresa.
Capacitar al personal, para asegurar un adecuadyvegpamiento del equipo

disponible.

Desarrollar e implementar mecanismos de comuninagfi@ientes, para incentivar

la integracion de todos los empleados.
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— Desarrollar una cultura organizacional que fomelatecalidad, la colaboracion, el

trabajo en equipo y la puntualidad en la entregasieontratos y pedidos.

5.6.1.2 Creacion de un clima laboral positivo

Es evidente que un clima laboral adecuado es iedsgble para que la empresa tenga
éxito, por tanto Joyas Armonic establecera parasedr seguir para lograr un buen

clima laboral, los mismos son:

— Valores morales positivos:Una organizacion con objetivos especificos ormoda
a conseguir resultados de manera honesta y sint@@ que los valores
organizacionales sean correctos y sus trabajadersientan a gusto al saber que sus
funciones no atentan contra ningln comportamient@ab

— Atmosfera relajada y productiva: Un lugar de trabajo positivo, lucha por que sus
empleados se sientan apreciados y valorados antodeento, lo que hara que su
eficiencia aumente. Actitudes y seflales como elotendominio, acosos o
intimidacion, estan ausentes y generalmente soana@ciones que valoran a las
personas que salen de los pardmetros tradicionalegie son creativas e
innovadoras.

— Compromiso con la excelencia:Una organizacibn con un ambiente laboral
agradable se caracteriza por constantemente rster @nmpleados y les ponen metas
altas, lo que hace que los trabajadores sientasytrabajo es necesario y por ende
valorado. Entonces en la medida que los empleadoglan sus metas y objetivos,
el ambiente de trabajo va a ser cada vez mejor ya \leaber reconocimiento
empresarial frente a su gestion.

- Desarrollar e implementar, mecanismos de comunicacion eficientes, para
incentivar la integracion de todos los empleados.

— Desarrollar una cultura organizacional que fomentela calidad, la colaboracion,

el trabajo en equipo y la puntualidad en la entdEghos contratos y pedidos.
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5.6.1.3 Administraciéon de remuneraciones

Con la administracibn de remuneraciones, Joyas Aienee propone alcanzar los

objetivos siguientes:

— Remunerar a cada colaborador de acuerdo con & qasgocupa.

- Recompensar adecuadamente su desempefio y dedicacion

— Atraer y retener a los mejores colaboradores pasacargos, de acuerdo con los
requisitos exigidos por el puesto y/o cargo.

— Obtener de los colaboradores la aceptacion de isteng|s de remuneraciones

adoptados por la empresa.

Las remuneraciones que se fijaran, seran equisavastas, con relacion a:

— Las remuneraciones con respecto a los demas calgok propia empresa,
buscandose entonces el equilibrio interno de estasneraciones.

— Las remuneraciones con respecto a los mismos ¢atgasiras empresas similares
que funcionan en el mercado, buscandose entoncegudlbrio externo de las
remuneraciones.

— El equilibrio interno se alcanzara conociendo ycapido las técnicas de evaluacion
y clasificacion de cargos (andlisis de puestod)ggailibrio externo se alcanza por
medio de la informacion obtenida mediante la irigasion del mercado

ocupacional.

Asi mismo la empresa tendra en cuenta el aspegab yesocial, que sobre la materia
esta legislada, tanto en la Constitucion y las m@sriaborales, siendo estds las mas

importantes las siguientes:

— Obligacion de la remuneracion:A nadie puede obligarse a prestar trabajo personal
sin su libre consentimiento y sin la debida retibo.
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— Remuneracion justa: El colaborador tiene derecho a una remuneracisia jque
procure para €l o su familia el bienestar materaionémico y el desarrollo
espiritual.

— Remuneracion Minima Vital: Es reajustada periédicamente por el estado, es nul

todo contrato que establezca un pago inferior.

En Joyas Armonic, se aplicarda un sistema de reragigres en base a tres

componentes:

- Remuneracion Basica.Es la parte del haber del colaborador que se atpog el
puesto que ocupa, la determinacién es basada med&ion de diversos factores
inherentes a los puestos, para determinarla seaalias tablas sectoriales que
proporciona el Ministerio de Trabajo.

— Otras compensaciones.Que son las que contempla la Ley.

— Compensacion por productividad y cumplimiento.-Se calculara en base a los
siguientes parametros: puntualidad en la jornaddraleajo, puntualidad en la
entrega de los contratos, elementos defectuosatisfascion del clientes; el valor

maximo mensual establecido para ésta, sera de &5al.mes.

5.6.1.4 Capacitacion personal

La capacitacion es indispensable cuando el trabajad empleado, carece del
conocimiento necesario para que realice su tradrajimrma eficiente; el administrador
o jefe del area notara estas deficiencias durahtéranscurso de su rutina de
supervision, o durante la evaluacion del desemefse tiene un proceso regular de

evaluacion.

Debe tenerse en cuenta que la capacitacion puedeesuver el problema de

desempenio del trabajador, cuando:
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— El problema real es la falta de herramientas ypsgquiento.

- Hay una estructura organizativa muy rigida queaeuita buena comunicacién
interna.

— [Existe una supervision inadecuada.

— El trabajador no tiene las aptitudes necesariaas @laempleo, y es mejor darselo a

otro empleado que gastar recursos en su capaaitacio

En Joyas Armonic, la capacitacion se desarrollaridase al siguiente ciclo:

Necesidades de capacitacion.En el caso de Joyas Armonic, de acuerdo a los
resultados del estudio aplicado al personal del greductiva, gran parte del personal
carece de conocimientos técnicos para la operagbaquipo, por lo cual es prioritario
capacitar al personal en este tema; adicionalmeht@ante el primer afio de
implementacion de este plan, se capacitara al parsgn computacién, para poder

aprovechar los recursos de tecnologia de informaEtigque posee la empresa.

Preparar el programa de capacitacion.-La Gerencia y el Jefe de Produccion,
participarda activamente en la planeacion del prograle capacitacion, el objetivo

general de capacitacion, que se determina condmasion de necesidades, es que el
personal productivo de Joyas Armonic conozca alan@m un 95% las prestaciones de
la maquinaria y equipo disponible en el area prbdacy que adquiera una capacidad

similar de uso.

En base a esto se orientara la seleccién de:

— El contenido de la capacitacion (los temas queiidular capacitacion)

- El enfoque de la capacitacion (como se desarrollers temas), que sera tedérico y
practico.

- Los métodos de evaluacion que se utilizaran durardefinal de la capacitacion,

que en este caso sera en base a un examen te@iitioq
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La capacitacién se dividira en periodos alternadiwscapacitacion formal teorica y

experiencias practicas, por cuanto esta metodolegiapropiada para adiestrar al
personal operativo; también porque el personalusal@ ausentarse de su trabajo por un
largo tiempo. Inicialmente el periodo de capaaitiacsera de dos semanas (10 dias

laborables), y si es necesario, se extendera unarseadicional.

Logistica de la capacitacion.-Dado que los equipos estan en la empresa, la
capacitacion se llevara a cabo en el sitio mismaifu); el horario sera de 5pm a 6pm,
dada la distante ubicacion de la planta la empiaesa a cada uno de los trabajadores
dos dolares diarios para su movilizacion. Pacddifar la captacion del trabajador, al
inicio de la capacitacién, se le entregara matef&alapoyo que le permitira repasar

conceptos fundamentales necesarios.

Procedimientos de evaluacion.Para evaluar la captacion de los trabajadores, se
realizaran pequefias evaluaciones tedricas cadanaem@demas se llevard un registro

personalizado de la evolucién del conocimientotirdale cada trabajador.

Desarrollo del trabajo en equipo.-El trabajo en equipo es el alma misma de la
empresa moderna, Joyas Armonic al ser una empresdugsca ser competitiva debe
estructurar en su area productiva, un grupo deopassintegrado, que entiendan y se

comprometan con los objetivos del conjunto.

En Joyas Armonic se buscara aprovechar la fortajenarada del hecho, que en toda
situacion en la que participa un equipo es poddidear sinergia, merced a la cual la

aportacion total del equipo rebasa la suma deilassdis contribuciones individuales.

Para lograr implementar el equipo de trabajo edwred productiva, Joyas Armonic se

basara en el modelo de las "5 ¢":
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— Complementariedad: Cada empleado dominard un éarea determinada de la
operacion de la empresa, ya que todos estos coleotos SOn necesarios para sacar
el trabajo adelante.

— Coordinacién: El grupo tendra en el Gerente un lider, que légre todas las
personas actien de forma organizada con visteaa ad& empresa adelante.

— Comunicacion: Se desarrollaran los canales de comunicacion aggssya que el
trabajo en equipo exige una comunicacion abiertee dndos los empleados para
poder coordinar las distintas actuaciones indivikjgues el equipo funciona como
una magquinaria con diversos engranajes; todos deineionar a la perfeccion, si
uno falla el equipo fracasa.

— Confianza: Cada persona confiara en el buen hacer del ressusl comparieros,
cada persona tratara de aportar lo mejor de si mismbuscando destacar entre sus
compafieros sino porque confia en que estos harémsloo; sabe que éste es el
tnico modo de que el equipo pueda lograr su olgetiv

— Compromiso: Cada miembro se comprometera a aportar lo mej@i adeismo, a

poner todo su empefo en sacar el trabajo adelante.

La implementacion del trabajo en equipo, permiué el personal del area productiva,
no solo mejore el clima de trabajo; sino que ader@&®recerd a una mayor

productividad y el mejoramiento de la comunicadgirirrna.



TABLA N° 5-43
PLAN ANUAL DE CAPACITACION
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DURACION
ACTIVIDAD RESULTADO
AREA INSTRUCTOR TIEMPO | USD | RESPONSABLE | 'Cobrnnne
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
1(2]3 2|13| 4 |1(2|3|4(1|2|3[|4|1|2|3|4|1|2(3|4|1|2(3|4|1|2|3|4|1|2]|3|4|1|2|3|4(1]|2|3[4|1]|2(3
Orientacion del | sémisiacien Gerente y Mejorar la
P del cliente cRM | Externo $300 Secretaria calidad del
Servicio 30 Horas servicio
Mejorar el
Atencion al ) nivel de
Cliente Ventas Externo 40 Horas $200 Secretaria Atencion al
Cliente
.. Aprovechar
Creacion de pde una
Todas las 4
n l_.lev~os aroas Externo $900 Maestro manera mas
Disefios con 40 Horas Joyero eficiente las
I herramientas
Tecnologia ot
tecnolégicas
. .. Todas las V
Motivacion y areas Ext Mejorar el
Liderazgo xemo Secretari nivel de
30 Horas | $400 ecretaria motivacion
del personal
Lograr el
Estrategias de Todo el ) compromiso y
personal de Externo 30 Horas | $300 Secretaria
Ventas ventas metas de
ventas
TOTAL US$ 2.000

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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5.6.1.5 Cronograma de capacitacion

5.7 Control

Las empresas utilizan los procedimientos del comana asegurares de que se esta
avanzando satisfactoriamente hacia sus metas yeestan usando sus recursos de
manera eficienteEsto permite garantizar a las actividades realesjgsten a las
proyectadas por medio de un monitoreo de la ptamion, organizacion y Direccion

para tomar medidas correctivas que se requieran.

5.7.1 Control Administrativo

Disefiar sistemas de retroinformacion, comparando résultados con las normas

establecidas a fin de determinar desviaciones yrredrado de importancia.

Este proceso se garantiza el buen uso de los Recdesmanera eficaz y eficiente para

alcanzar los objetivos de la empresa.

5.7.2 Control Financiero

El control Financiero es muy importante, pues aedi es facil de medir y cuadrar,
aqui se analiza y registra los ingresos y gasteshaice la empresa para obtener una

base de datos que sirven a la organizacion a fdego.

La empresa debera controlar sus recursos finascipema determinar la liquidez
mediante la capacidad de convertir sus activos ieara sin dejar a un lado las
obligaciones financieras, su situacion financiara tefleja su equilibrio a largo plazo
en relacion a su capacidad de endeudamiento, fabikdad el cual refleja su utilidad

de forma constante a lo largo del periodo.
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5.7.3 Control de Inventario

Este proceso debera contar con un computadorepdedido registro de inventario de
cada producto (Joyas) y herramientas con lo geetada empresa, para de esta manera
obtener los datos reales y estar pendiente a lessidades que se genere para la

empresa.

El control de inventario permite establecer losusggnientos y existencia de todos los
productos y herramientas, encargado el Jefe deaCiparcon el objetivo de no tener

desabastecimiento.

5.8 Modelo Comercial

5.8.1 Plaza

Si bien las joyas de oro y plata viene siendo atamvalorada por la versatilidad que
da dicho material, Joyas Armonic cuenta con eloégiie radica en el disefio en sus
productos. Considerando también que los consungdere Santo Domingo de los
Tsachilas tienen una alta preferencia por las taride de moda actual en los
accesorios y en los objetos de joyeria, y no tanttas tendencias étnicas, es claro que

ello constituye una ventaja comparativa respetbs demas competidores.

Joyas Armonic destaca por la elaboracion “hechmaao”, con valoracion del producto
bajo pedido especialmente en el mercado femeninogleque dichos productos
elaborados artesanalmente son altamente valorag®saspira seguir creciendo

regionalmente.
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5.8.2 Canal de Distribuciéon

La empresa mantendra el canal de distribucion gbe venido realizando desde que se
inicié, es decir su venta ira enfocada a los digtdores minorista y a los clientes

finales.

5.8.3 Productos

Los productos que ofrecen en Joyas Armonic es lmdoncerniente a Joyas de oro de

18k y plata 925 y relojes de todas las marcasidoig mujeres, hombre y nifios.

5.8.3.1 Caracteristicas del Producto.

Se fabrica Joyas en oro de 18k y Plata 925 k tpata damas, caballeros y nifios, en

disefios novedosos y modernos.

- Aretes para nifias

- Aretes para mujer

- Cadenas hombre/mujer

- Anillos para hombre/mujer
- Anillos para graduacién

- Anillos para compromiso
- Anillos para matrimonio

- Pulseras mujer

- Esclavas, pulseras para hombres
- Dije mujer/hombre

- Prendedores

- Relojes
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Se puede observar una alta exigencia de calidad groducto, referida especialmente
disefio. En ese aspecto, es importante para el mhsuidentificar a la joya con un
disefiador reconocido, lo cual muchas veces deflairdompra. Ademas, existe una

gran relacion entre la joyeria y la moda, debietgta recoger las tendencias actuales.

5.8.3.2 Precio de los productos

Los precios que mantienen Joyas Armonic, no haridsuhinguna variacion, pero
cuando los precios varian se ingresa la informaai@istema contable y por lo cual se

procede a realizar una nueva lista de costos.

Una de las principales estrategias en ventas due té@er Joyas Armonic, es disponer
de mercaderia con precios competitivos. De acueaiolos datos obtenidos en la
investigacion de mercado dirigida a los clienteem®os, esto ratifica la importancia de
mantener precios competitivos, ya que permite cwaselos clientes y ademas

incrementar las ventas.

Para una mejor demostracion se introduce preciagfdeencia de los ya existentes y
muy aceptables por el cliente.
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CUADRO N° 5- 8
PRECIOS DE PRODUCTOS

Articulos — descripcion — precio Pieza — joya

Joyas en ort

Aretes: $80,00

Pulsera: $330,00

Cadenas $275,00

Piercing $80,00

Dijes $35,00

Anillos de compromiso desde 4 grs. $220,00
Anillos de grado desde 5 grs. $275,00
Anillos de matrimonio desde 6 grs. $330

Joyas en plata:

Anillos desde $8,00 a $60,00
Aretes desde $5,00 a $40,00
Cadenas desde $7,00 a $300,00
Pulseras desde $15,00 a $80,00
dijes desde $5,00 a $75,00

Joyas fusién oro y plata:amalgamas, fusiones
Anillos desde $20,00 a $110,00
dijes desde $7,00 a $50,00

Fuente Investigacion de campo
Elaborador por: Jessenia Espinoza/2012

5.8.3.3 Garantia

La garantia que se ofrecera en Joyas Armonic &lsmes en todos los productos es

de un afo, esto quiere decir que, toda joya venigdiddra la opcidn de ser reparada
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gratuitamente, en caso de que la prenda hayalsu#lyiun desperfecto de fabricacion,

mas no da garantia por dar el mal uso.

5.8.4 Proveedores

Para mejorar la calidad de los productos y su gadees importante hacer contactos con
los mejores proveedores, que se comprometan a erawercaderia con precios

convenientes y para ello poder competir en el ngercan una buena joya.

5.8.5 Promocion

Se dara a conocer los diferentes productos queeofi@yas Armonic y que compone el

mercado objetivo de la presente propuesta.

La empresa estad dedicada a la comercializaciéroyhes,j por lo tanto es importante
realizar una estrategia de promocion de ventagpgumita aumentar sus ingresos, por

lo tanto se:

- Estimulara las ventas de los productos establecidos

- Se atraera nuevos mercados.

- Se ayudara en la etapa de lanzamiento del producto.

- Se dara a conocer los cambios en los productotestes.

- Para lograr aumentar las ventas en las épocasasriti

- Atacando ala competencia.

- De esta manera se aumentara ventas mas rapidasodectps en etapa de

declinacién y de los que se tiene todavia muchstengia.
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5.8.6 Publicidad

Para captar y transmitir a los clientes la imagenla empresa Joyas Armonic utilizara

los siguientes medios publicitarios:

- Medios escritos

- Radio

- Televisiéon

- Banner

- Tarjetas de Presentacion

- Tripticos

5.8.6.1 Herramientas que se utilizaran

- También se los puede distribuir en internet mediasitios web y correos

electroénicos.

- DescuentosiReduccién momentanea al precio regular del progycr lo cual, los

consumidores lograran un ahorro con respecto aigpn@rmal del producto.

- Concursos o sorteosAguellas actividad que proporcionara a los congoneis la

oportunidad de ganar algo, como una joya para gbnadquiridor, etc.

- Recompensas por ser cliente habituaDescuento en la prenda adquirida de hasta

un 15% u una joya de menor valor pero de buen disefi

- Especialidades publicitarias: Es un articulo atil grabado con el nombre del
anunciante en este caso “Joyas Armonic” y que seqabaran a los consumidores.

Los articulos mas comunes de este tipo son: plurasndarios, llaveros.



TABLA N° 5-44
GASTOS DE PUBLICIDAD

Detalle Unidad de Medida| Cantidad | Valor Unitario | Valor Total

R Gl I Unidad 10 50,00 500,00
Tarjetas de Presentacion Unidad 1000 0.04 40.00
Especialidades publicitarias

Presupuestar Presupuesta Presupuesta 300,00
Sorteos Yy concursos

Presupuestar Presupuesta| Presupuestg 100
Hojas volantes Unidad 1000 0,07 70,00
Anuncio Publicitario Radio Unidad 45 31.21 800.00
Anuncio Publicitario Prensa Escri Unidad 45 61.80 2.000.00!
Spot Publicitario en Television Unidad 8 420.00 2100.00
Subtotal 5910,00]
Imprevistos 2% 90,00
Total 6000,00,
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
5.9 Presupuesto comercial

TABLA N° 5-45
GASTOS BANNER ROLL UP
Detalle Unidad de Medida | Cantidad | Valor Unitario | Total Anual

Banner Roll Up 10 10 50,00 500,00
Subtotal 500,00
Total 500,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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TABLA N° 5-46
GASTOS DE PUBLICIDAD EN TARJETAS DE PRESENTACION

Valor Total
Detalle Unidad de Medida | Cantidad Unitario Anual
Tarjetas de
Presentacion Unidad 1.000 0,04 40,00
Subtotal 40,00
Total 40,00

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

TABLA N° 5-47
GASTOS DE ESPECIALIDADES PUBLICITARIAS

Detalle Unidad de Medida Cantidad | Valor Unitario Total Anual
Plumas Unidades 300 0,20 60,00
Calendarios Unidades 250 0,56 140,00
Llaveros Unidades 300 0,33 100,00
Subtotal 300,00
Total 300,00
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

TABLA N° 5-48
GASTOS SORTEOS Y CONCURSOS

Unidad de Valor Total

Detalle Medida Cantidad| Unitario Anual
Sorteos 10*100 10 5,00 50,00
Descuentos VARIOS 5 10 50,00
Subtotal 100,00,
Total 100,00,

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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TABLA N° 5-49
GASTOS HOJAS VOLANTES

Detalle Unidad de Medida | Cantidad | Valor Unitario | Total Anual
Hojas Volantes Unidad 1/2 oficio. 1.000 0,07 70,00
Subtotal 70,00
Total 70,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

TABLA N° 5-50
GASTOS DE PUBLICIDAD EN RADIO

Detalle Unidad de Medida | Cantidad | Valor Unitario Total Anual
Cuias de Radio Cufa de 30" 45 17,78 800,00
Subtotal 800,00
Total 800,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

TABLA N° 5-51
GASTOS PUBLICIDAD MEDIOS ESCRITOS

Total

Detalle Unidad de Medida | Cantidad | Valor Unitario Anual
Publicidad Periodicd 4 col x 10 cm. 32 61,8 1977,6
Subtotal 1977,60
Imprevistos 2% 22,40
Total 2000,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012



TABLA N° 5-52
GASTOS SPOT PUBLICITARIO EN TV

Detalle Unidad de Medida Cantidad Valor Unitario Total Anual
Publicidad tv 8 8 262,50 2.100,00
Subtotal 2.100,00
Total 2.100,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

156



157

TABLA N° 5-53
VENTAS MINIMA NECESARIA MENSUAL PROYECTADAS -2012

% Beneficio que se desea obtener 26,0%

Costes variables en % a repercutir 53,4% |
Concepto - mes | Enero V Febrero | \Elpde) | Abril | Mayo | Junio | Julio |Agosto| Septie | Octubre | Noviem| Diciem | Total

Venta de aretes plata 80( 1.00( 50D 500 8o 7po 400 400 00 600 800 1.000 7.900
Venta de cadenas plata 30d 60( 10p 5 190 o B0 400 150 500 B00 1000 4.820
Venta de juegos plata 800 80( 200 100 340 200 170 400 P00 150 200 500 3.820
Venta de anillos plata 300 50( 50p 350 5¢0 490 400 400 b00 500 600 700 5.650
Ventas de pulseras plata 30d 35( 400 190 4¢0 290 300 400 B00 D50 300 500 3.800
Venta de dies plata 304 50( 30p 400 360 390 K 00] 350 BOO 100 500 700 4.650
Ventas de anillos grado oro 4.00( 5.50p 4500  3.000 2.Jqoo  2.p00 2joo0 1500 .000 3.500.00d4 5500 38.500
Ventas varias joyas oro 2.00( 3.00p 1.5(0 800 1.4Jo0 400 1p00 3000 700 800 1.500 2.817.100
Venta de relojes  1.00( 1.50p 500 430 1.0po 450 400 b00 500 000 26p1,19 1.5001.461

Total 9.800 13.750 8.500 5.750 6.450 4.840 5.550 5.150 4.650 7.700 11.361 14.200 97.701

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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TABLA N° 5-54
VENTA MINIMA NECESARIA MENSUAL - 2013

% Beneficio que se desea obtener 26,0% |

Costes variables en % a repercutir 53,4% |
Costes mensuales a repercutir

Concepto - mes | Enero H Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio Julio Agosto \| Septie | Octubre H Noviem Diciem | Total
Venta de aretes plata 804 1.009 50p 540 8(0 7po 400 00 iy 600 800 .000 7.900
Venta de cadenas plata 500 60{ 10p 2o 190 1o B0 400 150 500 800 {000 5.260
Venta de juegos plata 804 BO[i 20D 500 3(¢0 2P0 300 300 poo 00 200 900 5.200
Venta de anillos plata 50 504 50D 500 5¢0 600 00 450 500 500 600 700 6.650
Ventas de pulseras plata 304 35 40D 400 440 450 300 400 $00 400 300 500 4.500
Venta de dies plata 30 500 30D % 3qo 3P0 300 350 boo 100 500 700 4.650
Ventas de anillos grado or 4.004 5.50p 4540 3.0p0 2.qoo 2.000 3J000 4000 .000 3500 .00q4 5500 41.000
\entas varias joyas oro 1.20( 3.00p 1.54o0 1500 1.900 1$00 1500 078 1500 3000 3.000 287 3. 25.565

Venta de relojefs 1.00( 1.50p 500 640 1.0p0 1400 1p00 800 800 1200 26p1,19 1.5104.561
Total 9.400 13.750 8.500 7.600 6.950 7.430 7.980 9.378 5.850 10.500 12.861 15.088 115.287

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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TABLA N° 5-55
VENTA MINIMA NECESARIA MENSUAL - 2014

% Beneficio que se desea obtener 26,0% |

Costes variables en % a repercutir 53,4% |

Costes mensuales a repercutir

Concepto - mes | Enero H Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio Julio Agosto Septie | Octubre H Noviem Diciem | Total
Venta de aretes plata 150( 1.70p 1040 940 10p0 1¢oo 00 50 500 900 [1300 p.0022.950
Venta de cadenas plata 800 1004) 30p 2qo 34)0 3po B0 400 50 500 800 1000 6.430
Venta de juegos plata 1004 100 50p 5qo 4bo 5p0 doo $00 B00 400 200 900 6.300
Venta de anillos plata 1004 8o 90p 5do 564,14 700 400 550 500 500 600 700 8.014
Ventas de pulseras plata 804 85 50D 400 5(40 5p0 300 400 Boo 00 300 500 5.800
Venta de dijes plata 704 800 40p 40 5do apo F0 350 bao 100 500 700 5.750
Ventas de anillos grado or 6.00( 6.00p 4.948 3.0p0 3.900 2.800 3J000 34.000 1.000 3.500 .00d 4 5500 45.768
Ventas varias joyas oro 1.504 4.00p 1.540 2000 2.4Joo 1f00 1500 078 1500 3000 3.000 287 3. 28.065

Venta de relojgs 1.400 3.00p 500 840 1.3p0 1400 1p00 800 800 L1200 2661,19 1516.961
Total 14.700 19.150 10.568 8.700 10.064 8.950 8.180 9.528 5.950 10.800 13.361 16.088 136.039

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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TABLA N° 5-56
VENTA MINIMA NECESARIA MENSUAL - 2015

% Beneficio que se desea obtener 26,0% |

Costes variables en % a repercutir 53,4% |

Costes mensuales a repercutir

Concepto - mes | Enero H Febrero | Marzo | Abril Mayo | Junio Julio Agosto V Septie Octubre H Noviem Diciem Total
Venta de aretes plata 200 2.00p 1040 190 12po 1¢oo 500 550 600 200 2000 3.0005.250
Venta de cadenas plata 1004 150]) 400 340 41)0 3po 4oo 00 750 500 1500 2000 9.700
Venta de juegos plata 150( 150{) 60D 640 60 50 Joo $00 B0 400 200 1000 7.800
Venta de anillos plata 150( 100{) 1000 540 864 14 100 $00 550 700 500 600 10009.664
Ventas de pulseras plata 100( 100') 65D 490 600 550 k (00] 100 100 400 300 1000 7.050
Venta de dies plata a0d 100§ 45p 4o 600 4bo 400 Joo 500 600 700 1200 7.600
Ventas de anillos grado or 6.20( 6.50p 6.048 3.0p0 3.400 3.800 3J167 3500 |.500 3.500 .00q4 5500 49.735
Ventas varias joyas oro 3.004 450D 1.7q0 2090 2.Jo0 1100 220p,18 po7s 2000 3000 0[3.00 378 31.965

Venta de relojels 1.50( 3.50p 700 840 1.3p0 1400 1B00 1|500 | 700 1800 2461,19 0003.021.761
Total 18.600 22.500 12.568 8.300 11.064 9.950 9.667 11.078 8.450 11.900 14.961 21.487 160.526

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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TABLA N° 5-57
VENTA MINIMA NECESARIA MENSUAL - 2016

% Beneficio que se desea obtener 26,0% |
Costes variables en % a repercutir 53,4% |

Costes mensuales a repercutir

Concepto - mes | Enero H Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio Julio Agosto \ Septie Octubre H Noviem Diciem Total
Venta de aretes plata 2504 2500 1040 240 15p0 1400 00 B00 700 1500 2000 3.0007.450
Venta de cadenas plata 120( 170 40D 4o 600 4ho 400 $00 B00 800 500 p0011.050
Venta de juegos plata 170( 180‘) 60D 740 8o 500 400 100 100 500 200 1000 9.000
Venta de anillos plata 170( 1600 1000 640 96414 Joo $00 750 800 700 600 1001.214
Ventas de pulseras plata 130( 140') 65D 640 700 550 400 00 500 500 300 1000 8.450
Venta de diles_plata 120( 1200 450 6o 790 600 oo 00 500 700 700 1400 9.150
Ventas de anillos grado or 7.00( 6.50p 6.048 3.5p0 3.900 3.500 4|167 3800 b.000 3.293 5045 6540 55.368
Ventas varias joyas oro 4.00( 4.50p 1.7qo 2500 2.Joo 1§00 2poo 4078 D500 3999 6.000  5005. 40.577

Venta de relojes 1.70( 3.50p 700 840 1.5p0 1400 1poo 4700 300 3000 3461,19 005.027.161
Total 22.300 24.700 12.568 10.050 12.264 10.950 11.267 13.328 10.100 14.992 20.461 26.440 189.420

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012

En estos cuadros se proyecta las ventas minimdSlames que se deben realizar cada mes y por agian $0 presupuestado en el Estado

de Resultados Proyectado asi como la Planificaggimatégica de la Empresa, esta sera una pdiidiozentas para los colaboradores.
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CAPITULO VI

ESTUDIO FINANCIERO

El estudio financiero permite analizar en términm®netarios la propuesta de
reorganizacion y mejoramiento para Joyas Armonierapdesarrollarlo se ha
sistematizado y expresado en términos monetario$édanacion obtenida en el balance
situacional, y los planteamientos de la propuestatégica; y en base a esta
informacion se han establecido: las necesidadegnd&sion inicial, los flujos de

efectivo y el valor residual después del tiemposaerado como horizonte de analisis,
que es de cinco afos, y por ultimo se ha determiteadiabilidad de implementar la

propuesta.

6.1 Inversién Inicial

La inversion inicial requerida para implementar pepuesta disefiada para Joyas
Armonic, estara conformada por los requerimienttisi@nales de: activos tangibles,

gastos de gestion estratégica y capital de trabajo.

a) Inversiones materiales

Como se establece en la propuesta, y ya que laesmpuenta con la infraestructura y
equipamiento adecuados, no se requiere realizgumitipo de inversion en activos

materiales.

b) Gastos de gestion estratégica

Son las inversiones realizadas sobre serviciosrecdes adquiridos, entre los que se
encuentran comprendidos: gastos de organizacidantea y licencias, capacitacion,
software y sistemas de informacién, etc. Conformnestablecen las NIIF, este rubro ya

no es amortizable, sino que se carga directamégsesto.
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En el caso de la propuesta y conforme a las mdtagepdas desde las diversas
perspectivas, que se detallan en el Capitulo Vijnlersion requerida en gastos
estratégicos, esta dada por: los gastos de promacipublicidad, la capacitacion

requerida por el personal, y, el sistema de gestdtable de la empresa.

c) Estado de Situacion

Es un informe financiero que se efectla cuandais&ila actividad comercial, ya que
hay movimiento financiero, generando constante mumnto al valor inicial de las

cuentas que participan en cada transaccion.

Se compone de cuentas de activo, pasivo y patrariorgue permitira ver la situacion

financiera del estudio.

d) Estado de Resultados

“El Estado de Resultados, es el instrumento guieaita administracion de la empresa
para reportar las operaciones efectuadas duraptriedo contable. De esta manera la
utilidad (pérdida) se obtiene restando los gastts pérdidas a los ingresos y/o

ganancias.

Es el resultado de las actividades de una emprada cierto periodo contable
mostrando sus movimientos y es ahi cuando los ®ganalizan dando un criterio si la
empresa esta progresando 0 no y a su vez tomareseajecisiones para mantener la

empresa en le mercado competitivo.



6.1.1 Balance general

TABLA N° 6- 58

JOYAS ARMONIC
BALANCE GENERAL
AL 31 DICIEMBRE DEL 2011

1 ACTIVOS

1.1. ACTIVOS CORRIENTES

1.1.01. Caja

1.1.02. Caja chica

1.1.03. Bancos

1.1.03.01  Banco del Pichincha 10.381,23
1.1.04. Inversiones financieras

1.1.04.04  Cuentas por Cobrar 6.982,45
1.1.04.05 Inventario de Mercaderia 16.028,96
1.2. ACTIVOS FIJOS

1.2.01 Terrenos No Depreciables

1.2.06 Equipos De Computo 620,00
1.2.07 Deprec. Acum. Equipo Comput -206,65
1.2.08 Muebles de Oficina 3.087,10
1.2.09 Deprec. Acum. Muebles De Oficina -850,39
2 PASIVOS

2.1 PASIVO CORRIENTE

2.1.02. Cuentas por pagar

2.1.02.01  Proveedores por pagar 4.381,13
2.1.03.02  Préstamo pichincha 9.573,46
3 CAPITAL

3.1. CAPITAL SOCIAL

3.1.01 Capital neto 556,27

3.1.02 Utilidad del ejercicio anterior 0,00

3.1.03 Utilidad del ejercicio 21.531,84

SUMAN IGUALES

Fuente Investigacion de campo

Elaborador por: Jessenia Espinoza/2012

33.392,64

2.650,06

13.954,59

22.088,11

36.042,70 36.042,70
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6.1.2 Presupuesto de ingresos

Para determinar los ingresos adicionales, que serg&n con la implementaciéon de la
propuesta estratégica se ha considerado que laesamlcanzara los objetivos
financieros propuestos, y que por tanto lograréementar los ingresos operativos en al
menos 18% anual, y mantendra esa tendencia pertearaite; el incremento sera neto

corregido por la inflacién del periodo.

Partiendo como base del estado de resultados das Jagmonic del afio 2011

disponible, se tiene:



TABLA N° 6- 59

6.1.3 Estado de resultados
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JOYAS ARMONIC
ESTADO DE RESULTADOS
DEL 1 DE ENERO AL 31 DICIEMBRE DEL 2011

4. INGRESOS
4.1. Ingresos de Operacion 82.797,62
4.1.03 Ingresos por Ventas Tarifa 12% 82.797,62
4.1.04 Ingresos por Ventas Tarifa 0% -
5. COSTOS Y GASTOS
5.1. COSTOS (44.186,71)
5.1.01.01 Costo de Ventas (44.186,71)
6. GASTOS
6.1. Gastos de Administracién (14.138,99)
6.1.01 Sueldos y Salarios 4.920,00
6.1.02 Aportes I.LE.S.S. Patronal 12.15% 349,92
6.1.03 Décimo Tercero 240,00
6.1.04 Décimo Cuarto 240,00
6.1.05 Fondos de Reserva 240,00
6.1.06 Agua Purificada 29,50
6.1.07 Gastos bancarios 12,90
6.1.08 Utiles y Suministros de Oficina 29,47
6.1.09 Servicios Contables 120,00
6.1.10 Gasto arriendo 7.440,00
6.1.11 Internet 277,20
6.1.12 Seguridad 240,00
6.1.13 Suministros y Materiales
6.2. Gastos de Operacion (2.806,08)
6.2.01 Teléfono 290,07
6.2.02 Telefonia Celular 650,47
6.2.09 Mantenimiento de equipos 130,00
6.2.11 Gastos legales 100,00
6.2.12 Mantenimiento de oficina 290,73
6.2.13 Gastos de Representacion 15,09
6.2.14 Gastos de ventas 678,00
6.2.15 Mantenimiento de edificio 50,64
6.2.16 Uniformes 139,12
6.2.17 Servicio de Hospedaje 392,33
6.2.21 IVA que se carga al gasto 69,63
6.3. Gastos Financieros (134,00)
6.3.03 Intereses 134,00
UTILIDAD DEL EJERCICIO 21.531,84

Fuente Investigacion de campo
Elaborador por: Jessenia Espinoza/2012



TABLA N° 6-60

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADOS - JOYAS ARMONIC

TASA DE INFLACION : 5,42%

ANO BASE ANO 2012 ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016
VENTAS 82.797,62, 18% 97.701,19 18.%| 115.287,41] 18% | 136.039,14 18%| 160.526,18 18% | 189.420,90
JOYAS 82.797,62
COSTO DE VENTA 44.186,71] 48% 46.896,57 55.337,95 65.298,79 77.052,57 90.922,03
UTILIDAD BRUTA 38.610,91] 50.804,62, 59.949,45| 70.740,35) 83.473,62 98.498,87|
COSTOS FIJOS 17.079,07| 26.755,57 28.711,17 30.325,55 32.086,35 34.060,45
Gastos Administrativos 14.138,99 14.933,25 15.771,42 16.684,46 17.705,92 18.900,59
Sueldos Administrafivos y 4.920,00| 5.186,66 5.467,78 5.764,13 6.076,55 6.405,90
Operativos
Aporte Seguridad Social 349,92 368,89 388,88 409,96 432,18 455,60
Beneficios Sociales (Incluye Fondos de Reserva) 720,00 759,02 800,16 843,53 889,25 937,45
Agua purificada 29,50 31,10 62,25 124,56 249,17 498,40
Gastos bancarios 12,90 13,60 13,65 13,71 13,76 13,82
Utiles y suministros de oficina 29,47 58,99 62,19 65,55 69,09 72,82
Servicios Contables 120,00 126,50 133,36 140,59 148,21 156,24
Internet 277,20 292,22 308,06 324,76 342,36 360,92
Seguridad 240,00 253,01 266,72 281,18 296,42 312,48
Gastos de Arriendo 7.440,00[ 7.843,25 8.268,35 8.716,50| 9.188,93 9.686,97
Gastos de Operacion 2.806,08 10.324,39 10.883,97 11.473,89 12.095,77 12.751,36
Teléfono 290,07 305,79 322,37 339,84 358,26 377,67
Telefonia Celular 650,47 685,73 722,89 762,07 803,38 846,92
Mantenimientos de Equipo 130,00 137,05 144,47 152,30 160,56 169,26
Gastos Legales 100,00 105,42 111,13 117,16 123,51 130,20
Mantenimiento de Oficina 290,73 306,49 323,10 340,61 359,07 378,53
Gastos de Representacion 15,09 96,88 102,13 107,66 113,50 119,65
Gastos de Ventas 678,00[ 8.000,00 8.433,60 8.890,70| 9.372,58 9.880,57
Mantenimiento de Edificio 50,64 53,38 56,28 59,33 62,54 65,93
Uniformes 139,12 146,66 154,61 162,99 171,82 181,14
Servicios de Hospedaje 392,33 413,59 436,01 459,64 484,56 510,82
IVA que se carga al gasto 69,63 73,40 77,38 81,58 86,00 90,66
Gastos Financieros 134,00 142,04 150,56 159,60 169,17 179,32
Gasto Interés 134,00 1.497,93 2.055,78 2.167,20 2.284,67 2.408,49
Impuestos
UTILIDAD DEL EJERCICIO 21.531,84 24.049,05 31.238,28 40.414,80) 51.387,26 64.438,42
Impuestos TRABAJADORES 15% 4.685,74 6.062,22 7.708,09 9.665,76
Utilidad antes de Impuesto a la Renta 26.552,54 34.352,58| 43.679,17| 54.772,65|
Impuesto a la Renta 22% 5.841,56 7.557,57 9.609,42 12.049,98
Utilidad Neta 20.710,98] 26.795,01] 34.069,75) 42.722,67
Margen de rentabilidad 26,01 24,61 27,10 29,71 32,01 34,02

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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CBD ovas )

TABLA N° 6-61

Armonic
I BALANCE GENERAL PROYECTADO
Joyas Armonic
Balance General Proyectado
5,53% ANO BASE 2011 ANO 2012 ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016
CODIGO
1. ACTIVO
1.1. ACTIVO CORRIENTE 33.392,64 39.642,44 66.365,34 96.071,96 127.745,44 158092,01
1111 Caja Chica 500,00 527,10 555,67 585,79 617,54
1.111.01 Bancos 10.381,23 10.943,89 11.537,05 12.162,36 12.821,56 13.516,49
Inversiones Temporales 20.000,00 40.000,00 60.000,00 80.000,00
1.1.1.1.03 CUENTAS POR COBRAR
112 Cuentas por Cobrar Clientes 6.982,45 7.360,90 7.739,35 8.138,31 8.557,78] 9.021,61
1.1.2.01 INVENTARIOS
Inventario de Mercaderia 20% 16.028,96 20.837,65 27.088,94 35.215,63 45.780,31] 54.936,38
1.1.3.1.02| ACTIVO FIJO 2.650,06 20.593,02 19.535,98 22.191,75 21.676,40 23.161,05
1.2 Equipos de Computo 620,00 620,00 620,00 620,00 620,00 620,00
1.2.1. Deprec. Acum. Equipo de comp. 206,65 413,30 619,95 206,65 413,30 619,95
Magquinaria y herramientas 20.000,00 20.000,00 20.000,00 20.000,00 20.000,00
depreciacion maquinaria 1.000,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00] 1.000,00
1.2.1.01 Muebles de Oficina 3.087,10 3.087,10 3.087,10 3.087,10 3.087,100 3.087,10
1.2.1.02 Deprec. Acum. Muebles de Oficina 850,39 1.700,78 2.551,17 308,70 617,40 926,10
TOTAL ACTIVO 36.042,70 60.235,46 85.901,32 118.263,71 149.421,84 181.253,06
PASIVO 620,00 620,00 620,00 620,00
2. PASIVO CORRIENTE 13.954,59 9.404,59 15.396,22 18.752,60 22.728,52 27.420,03
CUENTAS POR PAGAR
Cuentas por Pagar Proveedores 4.381,13 4.618,59 4.868,91 5.132,81 5.411,01] 5.704,28
2.1 Préstamo Banco Pichincha 9.573,46 4.786,00
Pago de impuestos 0,00 0,00 10.527,30 13.619,79 17.317,51 21715,75
2.1.8.03 TOTAL PASIVO 13.954,59 9.404,59 15.396,22 18.752,60 22.728,52 27.420,03
3. CAPITAL SOCIAL 22.088,11 50.830,87 70.505,11] 99.511,11 126.693,32 153.833,03
Capital Neto 556,27 26.781,82 45.745,08 72.005,12 85.828,56 93.458,26
Utilidad del Ejercicio 21.531,84 24.049,05 20.710,98 26795,01 34069,8] 42.722,67
Utilidad del Ejercicio Anterior 0,00 4.049,05 710,98 6795,01] 17652,1
3.1.01 TOTAL PATRIMONIO 22.088,11 50.830,87| 70.505,11 99.511,11 126.693,32 153.833,03
3.2 SUMA DE PASIVO Y PATRIMONIO 36.042,70 60.235,46 85.901,32 118.263,71 149.421,84 181.253,06

Fuente Investigacion de campo
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Elaborado por: Jessenia Espinoza/2(#R el Balance General, se detalla los activosypasi patrimonio de la Empresa Joyas “Armonic” gareual
se pronostica un incremento de $36.042,70 a $18D&%lurante los cinco afios segun las proyeccipaes esto la empresa debe tener un alto
indice de ventas y cuidar la liquidez y generar tamtabilidad adecuada para un posicionamientcuade y generacion de valor de mercado.

) TABLA N° 6-62
INDICES FINANCIEROS - INDICADORES DE LIQUIDEZ

Joyas Armonic
Indicadores de liguidez
LIQUIDEZ Joyas Armonic tiene un excedente de 2,39 centawegol de asumir sus
ActivoCorriente  33.392,64 239 deudas acorto plazo.
PasivoCorriente  13.954,59
PRUEBA ACIDA Notamos que a pesar de ser una empresa comembiakzde joyas tenemos un
monto elevado en los inventarios, de 1,24 por eamldanzamos a cubrir
ActivoCorriente — Inventario  17.363,68 124 nuestras deudas a corto plazo
PasivoCorriente "~ 13.95454
FONDO DE MANIOBRA La empresa contara con un capital de trabajo 885 para llevar cabo suis
operaciones en un corto plazo.
ActivoCorriente — PasivoCorriente _ 33.392,64 19438105
13954559
AUTONOMIA La empresa con sus recursos propios ha contribeidain 61% para sus
activos
PatrimonioNeto 22.088,11
- = =61%
Activo Total 36.042,70

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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) TABLA N° 6 -63
n INDICES DE ENDEUDAMIENTO
JOYAS , Joyas Armonic

Armonic Indicadores de endeudamiento

calidad & exclusividod

ENDEUDAMIENTO Respecto al total de activos de la empresa el 39%sponde a capita
Pasivo Total  13.954,59 399 externo y/o terceros.
Activo Total ~ 36.042,70 = °

ENDEUDAMIENTO CORTO PLAZO La participacion del activo corriente sobre el ipadnio es del 63%

PasivoCorriente _ 13.954,59

=] = V)
Patrimonio Neto 22.088,11 ot

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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Q TABLA N° 6-64
oL JOYAS , INDICADORES DE RENTABILIDAD

Armomc Joyas Armonic
Indicadores de rentabilidad

j 2y

El patrimonio del propietario de Joyas Armonic r@@@n un 98% par
RENTABILIDAD FINANCIERA la generacion de sus ventas

Utilidad Neta 21.531,84 S

= 0

Patrimonio Neto  22.042,70

) Los activos totales aportan en un 59,74% paranargeion de utilidadl
RENTABILIDAD ECONOMICA neta, lo cual se traduce en uso eficiente de siv®ac
Utilidad Neta _ 21531,84

= = [0)
Activo Total  16.042,70 S
RENTABILIDAD DE CAPITAL El propietario de Joyas Armonic contribuye en un48% para I3
consecucion de su utilidad neta, por lo que el iptapo tiene una
Utilidad Neta 21531,84 97 48% participacion importante.
— 97,48%

Capital Social _ 2208811 _

RENTABILIDAD DE VENTAS

Las ventas netas tienen una participacion del 26,04ra la obtencion
Utilidad Neta  21531,84 de la utilidad neta.

- _ 0
Ventas Netas 82797,62 26,01%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012



TABLA N° 6-65
INDICADORES DE ROTACION

‘;BJO‘/HS . Joyas Armonic

Armonic Indicadores de rotacion

caolidad & exclusividad

ROTACION ACTIVOS
VentasNetas _ 82797,62

ActivoTotal _ 36.042,70

2,30

La empresa tiene una rotacion de sus activos deve&es durante e

ano.

124

ROTACION ACTIVOS FIJOS

VentasNetas _ 82797,62 _
ActivosFijos ©2650,06

31,24

La empresa tiene una rotacion de sus activos t@s31,24 vece
durante el afo.

192}

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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TABLA N° 6-66

Andlisis de sensibilidad para toma de decisiones

CALCULO DEL PUNTO DE EQUILIBRIO EN DOLARES:

PE = Costos Fijos
Costos Variables Totales
Ventas Totales
Q= 26.755,57 = 51.453,02
I 46.896,57
97.701,19

PUNTO DE EQUILIBRIO

VENTAS 51.453,02
(-) COSTO PRODUCTIVO 24.697,4
(=) UTILIDAD BRUTA 26.755,57
(-) COSTOS FIJOS
26.755,57
UTILIDAD NETA
0,00

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Jessenia Espinoza/2012
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TABLA N° 6-67
INDICADORES FINANCIEROS PROYECTADOS

174

Joyas Armonic

Indicadores financieros proyectados

Indicador Ano 1 Ao 2 Ano 3 | Ano4 Ao 5 Ao 6

Liquidez 2.39 4.22 4.31 5.12 5.62 5.77
Prueba acida 1.24 1.99 2.55 3.25 3.61 3.76
Fondo de maniobra 19438.05 |30237.85 |50969.13|77319.36 |105016.92 |130671.98
Autonomia 0.61 0.84 0.82 0.84 0.85 0.85
Endeudamiento 0.39 0.16 0.18 0.16 0.15 0.15
Endeudamiento acorto plazo |0.63 0.19 0.22 0.19 0.18 0.18
Rentabilidad financiera 97.48 47.31 44.31 40.61 40.56 41.89
Rentabilidad economica 59.74 39.93 36.37 34.17 34.39 35.55
Rentabilidad capital 97.48 47.31 44.31 40.61 40.56 41.89
Rentabilidad de ventas 26.01 24.61 27.10 20.71 32.01 34.02
Rotacion activos 2.30 1.62 1.34 1.15 1.07 1.05
Rotacion activos fijos 31.24 4.74 5.90 6.13 7.41 8.18

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Jessenia Espinoza/201
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, TABLA N° 6-68
CALCULO DE LA VENTA MiNIMA NECESARIA

Calculo de la VENTA MINIMA NECESARIA - 1 - TOTAL

*2 de beneficio gue se desea obtener
| > Beneficio sobre ventas deseado N 2E. 05 | 82,797 49
Costes variables en 2 a repercutir Punto de Equilibrio
Costes variables en 32 33.000.74
Concepto e
Comisionss 53 365
Fappels slventas
Comisiones sistema pago Yentas 82.787.49
Total 53 427 Costes Fijos 14,.272.99
i slventas 17,2422
3 Costes totales a repercutir [importe total]
Costes Fijos [importe total) Costes variables [irmporte total] Costes Variables 45.981.48
Concepta Imparte Tatal Concepta Imparte Tatal ¥ =luentas BE. 755
Gastos administrativos 14,132,939 Costo de Dperacién [ gustos de venkas) 2.806.07
Total costes 61.254 47
Sastos financieros 134.00 > slwentas F3 993
Beneficio 21.533.03
i slventas 260152

Fuenteilnvestigacion de campo
Elaborado por:Jessenia Espinoza/2012

En esta grafica se interpreta el minimo de verdgaaridas en dolares, establecidas en un puntguiébeo, donde los gastos y costos se
igualan con los ingresos de las ventas que geaeaseghnizacion, para esto la organizacién no dettismainuir de un valor de 81.787, 49 de
ventas en ddlares con un beneficio de ventas destd 26% , ya que al disminuir de este valomigmesa incurriria en perdidas, sin embargo
la empresa actualmente tiene ventas anuales d€19¥97 es aceptable este margen de ventas parasieiopamiento de la Empresa.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1. Conclusiones

- EIl no utilizar una estructura organizacional, difecamiento estratégico ha
ocasionado que la empresa no posea una visioigmmiwincipios y valores
propios, lo que ocasiona que el personal descornogcaismos.

— De acuerdo al analisis FODA, se logré determinmialaenazas y debilidades de
la empresa, por tal motivo se deben establecerjgranesus procesos.

— La falta de un plan continuo de capacitacion paa émpleados, afecta
directamente a su productividad, situacion que e reflejada en el
desconocimiento de ciertos procesos, por endetiah en ciertos servicios al
cliente es deficiente.

- Se determina que el rango de ingresos del pubbcooasiderable y que la
mitad de las personas consultadas adquiere ochaema articulos de joyeria,
con una marcada inclinacion a la adquisicion degoge oro en 18 quilates
seguido por las joyas de plata de 925 quilates, awoa tendencia a la
adquisicién de anillos y aretes.

- Los potenciales clientes requieren basicamenteicg@svadicionales como
avisos de promociones y la opcién de disefios paligados.

— Los indicadores en conjunto muestran que la prdapu@sra mejorar y

reorganizar Joyas Armonic es un proyecto rentable.
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7.2 Recomendaciones

— Con la finalidad de alcanzar los objetivos propogssera sumamente importante
que todos los empleados conozcan la mision, vigidbjetivos organizacionales
de la empresa, de tal manera que contribuyana@nkecucion de un fin coman.

— Desarrollar las estrategias propuestas, a fin denar las actividades de la
empresa.

— Poner en marcha el plan de capacitacion propuasiho,de que el personal de la
empresa sea debidamente entrenado y capacitaddal dmanera que su
productividad se vea reflejada en la calidad desewicios que preste a los
clientes de la empresa.

— Se pone a consideracion de la gerencia de la emnpteontenido del presente
trabajo, “Propuesta de un Modelo Administrativo-@ooml para mejorar la
rentabilidad de Joyas Armonic”.

— Difundir agresivamente los cambios que realiza f@presa a favor de los
potenciales clientes, mediante la publicidad debelge actualizada,
promociones, entre otros.

— Urge el trabajo en un instructivo que sefiale comaluar la calidad y
caracteristicas de los productos antes de su m@lemmacén ya sea cuando se
trate de materia prima o productos terminados.

— Se sugiere realizar una evaluacion anual de lderfim de los modelos
administrativos, utilizando como partida el Plare@pivo anual (P.O.A) al 2013
propuesto en esta investigacion.

— Con base al plan estratégico ejecutado es recomlenidaplementarlo, ya que es
financieramente factible y rentable; ademas nonsefde generara un beneficio
econdmico adicional para Joyas Armonic, Sino qu@damitira a la empresa
mejorar y atender de una mejor forma a sus acthdxsimportantes, que son sus

clientes, tanto externos como internos.
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ANEXOS N° 1
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL
Campus Santo Domingo
UTE  EACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y NEGOCIOS

ENCUESTA PARA PUBLICO EN GENERAL

Introduccién: Estudiante de la Universidad Tecnoldgica Equindcygitas respuestas a
la presente encuesta, servira para la realiza@omd Tesis de grado. La informacidn
franca y real es fundamental, para obtener resdtadtualizados, debiendo indicar que
la encuesta es anénima. Muchas gracias.

Marque una X en el casillero correspondiente:
1. ¢Cual es su Edad?

( ) 18-25
() 26-35
( ) 36-45
() 45 en adelante

2. Género

() Masculino
( ) Femenino

3. ¢Cual es el nivel de ingreso mensual de su familia?
Se encuentra entre:

() $0y$799

() $800y $1.599

() $1.600y $2.399
() $2.400y $3.199
() $3.200 y $3.999
( ) Mas de $4.000

4. Entre sus familiares, amigos o conocidos la adquisdn de articulos de Joyeria
es:

( ) Frecuente
() Ocasionalmente

5. ¢Considerando la variedad y calidad de los articuk de joyeria, cual de las
siguientes opciones escogeria usted?

() Articulos de oro de 18 K
() Articulos de oro de 24 K
() Articulos de plata

() Articulos mixtos

( ) Relojeria
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6. ¢ Conociendo que existen diferentes tipos de prendeés joyeria, si se tratara de
adquirir, que tipo le gustaria?

() Aretes

( ) Collares

( ) Pulseras

() Anillos

( ) Dijes y medallas

( ) Cadenas

() Juego de varias prendas

7. Cuando se trata de adquirir productos de joyeria ud las adquiere en:

( ) Unajoyeria
() Persona particular

8. Bajo la opcion de precio / beneficio, al adquirirun articulo de joyeria usted
exige:

( ) Garantia
( ) Calidad en disefio
( ) Precio

9. ¢Qué opcion escoge usted antes de comprar una joya?

( ) Elaboracién bajo encargo
( ) Compra lo que esta en exhibicion

10. ¢ Conoce usted Joyeria Armonic?
()Si ( )No

11. ;Qué criterios tomaria usted en cuenta primero paraadquirir articulos en
Joyeria Armonic?

) El precio del producto

) Garantia

) Antiguiedad de la empresa

) Referencias de otros usuarios

(
(
(
(

12. ¢Qué servicios adicionales espera usted que le aita Joyeria Armonic?

( ) Reparaciones sin costo por garantia
() Avisos de promociones

() Informacion de nuevos productos

( ) Diseios personalizado
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ANEXOS N° 2
ULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y NEGOCIOS
ENCUESTA DIRIGIDA

AL CLIENTE INTERNO DE LA EMPRESA JOYAS ARMONIC

Introduccién: E studiante de la Universidad Tecnoldgica Equinocgidds respuestas :
la presente encuesta, servira para la realiza@amd Tesis de grado. La informacidn
franca y real es fundamental, para obtener resadtadtualizados, debiendo indicar que
la encuesta es anénima. Muchas gracias.

574

Marque una X en el casillero correspondiente:
1. ¢ Cudl es su Edad?
( ) 18-25
( ) 26-35
( ) 36-45
( ) 45 en adelante
2. ¢ Cudl es su Género?
( ) Femenino
() Masculino
Remuneraciones
3. ¢La empresa reconoce todos los beneficios leg&le
()Si ()No

4. ¢ Los pagos son puntuales?
()Si ()No

Estabilidad y desarrollo
5. ¢La empresa ofrece estabilidad al personal?
( )Si ( )No

6. ¢ La empresa ofrece posibilidades de capacitacigrdesarrollo al personal?
()Si ( )No

Interaccién
7. ¢ El publico es amable con los empleados?
()Si ()No

8. ¢ Los compafieros son amables y existe colaboran?o
( )Si ( )No

Empatia
9. ¢La empresa tiene horarios de trabajo conveniees para el empleado?
( )Si ( )No

10. ¢La empresa se preocupa por los intereses y esidades del empleado?
( )Si ( )No
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ANEXOS N° 3

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL
Ml Campus Santo Domingo
UTE FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y NEGOCIOS

ENCUESTA DIRIGIDA A PROVEEDORES DE LA EMPRESA JOYAS
ARMONIC

Introduccién: Estudiante de la Universidad Tecnoldgica Equindcygitas respuestas a
la presente encuesta, servira para la realiza@md Tesis de grado. La informacidn
franca y real es fundamental, para obtener resadtadtualizados, debiendo indicar que
la encuesta es andnima. Muchas gracias.

Marque una X en el casillero correspondiente:
1. ¢ Qué Tiempo de desemperfio tiene?
()15
( )5-10
( ) 10-15
( ) 15 en adelante

2. ¢, Cual es su Género?
( ) Femenino
() Masculino
Remuneraciones
3. ¢La empresa reconoce todos los beneficios legale
()Si ()No

4. ¢Los pagos son puntuales?
()Si ( )No

Desempefio
5. ¢ Recibe informacion clara acerca de su desempéfio
()Si ()No
Calidad del producto y servicios que provee
6. ¢ La empresa tiene politicas para la compra deisumo o materia prima entrega,
manejo y produccion del producto?
()Si ()No

Interaccion
7. ¢ Los empleados son amables y existe colaboragio

()Si ()No
Empatia
8. ¢ La empresa tiene horarios de trabajo conveniegs para la recepcion y entrega
del producto?

()Si ()No
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ANEXOS N° 4

Fotos varias areas Joyas Armonic

Foto: Espacio donde Joyas Armonic exhibe sus joyas
Fuente Jessenia Maria Espinoza Mendoza

Foto: Lugar donde Joyas Armonic exhibe sus joyas
Fuente: Jessenia Maria Espinoza Mendoza




186

Foto:Lugar donde se exhibe variedad en cadenas y relojes
Fuente: Jessenia Maria Espinoza Mendoza

Foto:Lugar donde se exhibe anillos de compromiso y matnio
Fuente: Jessenia Maria Espinoza Mendoza
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Foto:Lugar 2, donde se exhibe juegos de aretes, dijaglgnas
Fuente: Jessenia Maria Espinoza Mendoza
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Patente de Joyas Armonic
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DIRECCION FINANCIERA

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL SANTO DOMINGO

w

1873749
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86658 Z3013st 20t2—=1 t2467 703
CONTRIBUYEN?E
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| L HPUESTO-DEPATENTES
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Aflo 2012 Mexi —— —
Diraccién - Diracclom CALLE AV. 78 DE MAY G ENTRE IBARRA Y LATACUNGA Razon,Soclal” JO EECHA EMISION Fi=iel s =ie
ARMONE™ VENTA DE BIBUTERIA Tipo negocic : DTROE EXTABLECIMIENTOE Capital an Giro '6h
[ CIAvE LN ATCOUNIY 566 5F 0057201
CODIGO RUBRO DESCRIPCION VALOR
PERMIS0 BOMBERQOS 353
SERVICIOS TECNICOS ADMIISTRATIV 200 Goljiernc Autdnomo Dascentralizac
IMPUESTO PATENTE paso /  |Municipal de Santo Domingo
INTERES 200 RECAUDACION
RECARGO L] NI B A MY DO
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LEr Y Eat Fad R
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CONTRIBUYENTE =
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e

DIRECTORA FINANCIERA

.
VIREGAUPARORUELINE V. Y4
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ANEXOS N° 6
RUC de Joyas Armonic

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
PERSONAS NATURALES
NUMERO RUC: 1204677031001
APELLIDOS Y NOMBRES: ENRIQUEZ MENDOZA MERCEDES VERONICA

ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS:

No. ESTABLECIMIENTO: 003 ESTADO ABIERTO MATRIZ FEC. INICIO ACT. 09/09/2010
NOMBRE COMERCIAL: JOYAS ARMONIC FEC. CIERRE:

FEC. REINICIO:
ACTIVIDADES ECONOMICAS:

VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE ARTICULOS DE JOYERIA.

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS Cantén: SANTO DOMINGO Parroquia: SANTO DOMINGO DE LOS
COLORADOS Ciudadela: URB. GRANDA CENTENO Calle: AV. 29 DE MAYO Numero: LOTE 12 Interseccion: LATACUNGA
Referencia: A TREINTA METROS DE ALMACENES JAHER Oficina: LOCAL 522 Telefono Trabajo: 022751043

No. ESTABLECIMIENTO: 001 ESTADO CERRADO LOCAL COMERCIAL  FEC. INICIO ACT. 28/11/2005
NOMBRE COMERCIAL: FEC. CIERRE:  04/05/2012

FEC. REINICIO:
ACTIVIDADES ECONOMICAS:

VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE ORO.

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS Cantén: SANTO DOMINGO Parroquia: ZARACAY Ciudadela: URB. GRANDA
CENTENO Calle: AV. 29 DE MAYOQ Namero: LOTE 5 Interseccion: LATACUNGA Referencia: A UNA CUADRA DE POLLOS GUS
Telefono Trabajo: 022756821

No. ESTABLECIMIENTO: 002 ESTADO CERRADO LOCAL COMERCIAL  FEC. INICIO ACT. 05/12/2007
NOMBRE COMERCIAL: JOYAS ARMONIC FEC. CIERRE: 09/09/2010

FEC. REINICIO:
ACTIVIDADES ECONOMICAS:

VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DE BAZAR EN GENERAL.

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS Cantén: SANTO DOMINGO Parroguia: SANTO DOMINGO Calle: AV. 29 DE
MAYO Numero: S/N Interseccion: IBARRA'Y LATACUNGA Referencia: JUNTO A C,
022760033

DIRECCION REGIONAL NORTE

DIREFFIAn R = AR AL
HILAS

/ 0.4 MAY 2012
/ “SERVICIOS TRIBUTARIOS
Lalu/wéﬂ%w s
A dEL CO%IBUYENTE SERVI pE'dENTAS INTERNAS
Usuario: MAI?OSDQw Lagar de emisién: SANTO DOMI AV. QUIT | ly hora: 04/0 16:

Péagina 2de 2
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ANEXOS N° 7

Proforma Radio Festival

Festival
89.7- 103.5FM P s i

v radiofetralecuador com S Chone Km 2 Telf - 3798274 093661500

Santo Domingo, septiembre del 2012

Sefiores

JOYAS ARMONIC

Presente.-

De mis consideraciones.

Cordiales y afectuosos saludos.

PROFORMA

Mediante el presente hago llegar la proforma de precios para prestar los servicios
publicitarios a través de Radio Festival 89.7 y 103.5 FM, cuya cobertura es las
provincias de Cotopaxi, Bolivar, Los Rios, Guayas, Manabi, Esmeraldas, Pichincha y
Santo Domingo de los Tsachilas; en el programa especial de Misica CONEXION que
se trasmite de lunes a viernes en horario de 9h00 a 12h00, para que anuncie los
productos que su importante empresa ofrece a la comunidad.

El precio de la cufia de 45 segundos es de 4 délares

Esperamos poder servirle.

Atentamente,

......... A
Sr. Victér Ramos R.
DIRECTOR



ANEXOS N° 8

Proforma television Zaracay

ARAC,

_TELEVISION

Lider Reglonal e Noticles y Entretenimiento

Santo Domingo, septiembre de 2012

Sefiores
JOYAS ARMONIC
Presente.-

Cordiales y afectuosos saludos
PROFORMA

Mediante el presente hago llegar la proforma de precios para prestar los servicios
publicitarios a través del CANAL “ZARACAY TV” cuya sefial alcanza las provincias
de Manabi, Esmeraldas, Noroccidente de Pichincha y Santo Domingo de los Tsachilas.
Tenemos excelentes programaciones de alto rating de sintonia, como: Nuestra
propuesta es para el programa NOVEDADES que se trasmite de lunes a viernes en
horairo de 10h00 a 11HO.

El precio del Spot publicitario de 30 segundos es de 90 ddlares incluido IVA

Esperamos poder setvirle.

Atentamente,

Sr. Perikles Velastegui Ramirez
DIRECTOR GENERAL
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ANEXOS N° 9
Proforma Diario La Hora

LaHora

LO QUE NECESITAS SABER

EDICENTRAL S.A.
www.lahora.com.ec

Santo Domingo, septiembre 28 de 2012

Seiores:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA EQUINOCCIAL
CAMPUS SANTO DOMINGO

Presente.-

A peticion del interesado Srta. JESSENIA ESPINOZA

Le invitamos a formar parte de nuestra edicion, a través de su anuncio publicitario.

Al ser parte de nuestras Ediciones, usted podrd llegar al piiblico que le interesa de una manera directa,
econdmica y efectiva, nuestra circulacion nacional le garantizan ptimos resultados a su inversién.

De acuerdo a lo solicitado detallo costos para tesis de grado “CAMPANA PUBLICITARIA DE

JOYAS ARMONIC ™:

FORMATO FULL COLOR

TAMANO 2 colx 10 em

COSTO U. 561,80

A PUBLICAR DETERMINADO POR EL CLIENTE

TOTAL A PAGAR  $2,000 incluido impuestos

Gracias por confiar en nosotros.

Atentdmente /

SANTO DOMINGO - Pallatanga s/n entre Av. Quito y Guayaquil
Telfs.:2761004/ 2761005 / 2763759/ publicidad ext. 104- 113 fax: ext. 102
E-mail: dguerrero@lahora.com.ec



