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RESUMEN EJECUTIVO

Distribuidora Pantoja, pese a participar y estar posicionada en el mercado local desde
varios afos, se debe reconocer que actualmente presenta falencias tanto en el orden
administrativo como operativo; los procesos internos no se apoyan en una normatividad
técnica como deberia ser lo adecuado y por tal razén tampoco existe un seguimiento o

evaluacion a cada una de las areas que la constituyen como empresa.

Se ha reconocido tanto por parte de la gerencia como de sus socios accionista que
Comercial Pantoja tiene la necesidad de desarrollar un plan estratégico que oriente las
actividades de la empresa y las funciones de sus miembros, la misma que permita
dinamizar y optimizar su actividad comercial, con el objeto de enfrentar de mejor manera
las condiciones de extrema competitividad que tienen los diversos productos que se
comercializan en esta provincia que no solo son de origen local, también tienen origen en

otros paises.

La estructura del presente informe consta de los siguientes componentes: el Capitulo I, se
relaciona al Planteamiento del problema, en el cual constan el diagndstico, la

sistematizacion del problema, objetivos, justificacion y delimitacién de la investigacion.

El Capitulo 11, desarrolla el marco de referencia, marco tedrico, marco conceptual, marco
temporo — espacial, marco legal y el sistema de hipdtesis. EI Capitulo 11, se refiere al
marco metodoldgico, en donde se describe la modalidad de la investigacion, los tipos de
investigacion a los cuales se ha recurrido, descripcion de la poblacién y muestra, los
métodos instrumentos y técnicas investigativas. EI Capitulo IV, contiene la presentacion, el
analisis, interpretacion y discusion de resultados. El Capitulo V, desarrolla las conclusiones
y recomendaciones preliminares del diagndstico investigativo desarrollado en Comercial

Pantoja.

El capitulo VI, contiene todo lo relacionado a la propuesta de mejoramiento empresarial
que se da para comercial Pantoja que se da como respuesta a toda la problematica

encontrada en los capitulos de diagndstico.
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EXECUTIVE SUMMARY

Distribuidora Pantoja, despite participating and being positioned in the local market for
several years, it should be recognized that currently has shortcomings both in the
administrative and operational, internal processes are not based on a technical regulation as
it should be adequate and that reason there is no monitoring or evaluation to each of the

areas that are as a company.

It has been recognized by both management and its shareholder partners Commercial
Pantoja has the need to develop a strategic plan to guide the activities of the company and
the functions of its members, to spur it and optimize its business, in order to better face the
extreme competitiveness with the various products sold in this province that are not only

local source also originate in other countries.

The structure of this report consists of the following components: Chapter I, is related to
the approach of the problem, which consist diagnosis, the systematization of the problem,

objectives, justification and delimitation of the research.

Chapter Il develops the framework, theoretical framework, conceptual framework, frame
temporo - spatial, legal framework and system of hypotheses. Chapter Il refers to the
methodological framework, which describes the mode of research, types of research which
has been used, description of the population and sample, instruments and methods

investigative techniques.

Chapter IV contains the presentation, analysis, interpretation and discussion of results.
Chapter V, develops preliminary findings and recommendations of the research developed

in Commercial diagnosis Pantoja.

Chapter VI, contains everything related to the proposed business improvement given for

commercial Pantoja is an answer to all the problems found in the chapters on diagnosis.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1.- Planteamiento del problema.

El comercio es una de las actividades econdmicas mas antiguas del mundo y empieza
cuando se presenta un excedente de un determinado producto y se lo puede intercambiar
con otro producto que no se tiene presente; el comercio se lo ha desarrollado de diferentes
maneras, de acuerdo a la necesidad de las sociedades que han participado. Con el pasar del
tiempo toda actividad ha ido evolucionando hasta logar una concepcion moderna y
apoyada en procesos técnicos; tal situacion ocurre también en el ambito del comercio y es
asi que se tiene una clara diferencia en lo que es el comercio a nivel de naciones, a nivel de
una nacion o pais, y dentro de esta se presenta comercio a nivel de regiones, provincia,

canton, parroquia o ciudad.

Cuando se trata de exponer sobre el comercio a nivel de Ecuador con otros paises, se debe
sefialar que lo mas representativo a nivel de Gobierno Nacional se tiene un ente que rige su
funcionamiento y es el Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e Integracién; por
otro lado y en forma local se cuenta con las cdmaras de comercio, las cuales aseguran la

parte operativa del comercio formal.

Al interior de una ciudad se cuenta con una division muy clara del comercio, el cual es
principalmente formal o informal; el primero trata de comercios que se han registrado y
tienen los debidos permisos y patentes, tienen el RUC, facturan sus ventas, entre otras
caracteristicas mas. Por otro lado el mercado informal no se registra, se hace a menor

escala, no paga impuestos, entre otros aspectos mas.

A nivel de la provincia de Santo Domingo de los Tsachilas y dentro de los negocios
formales, se sefiala que la mayor parte de empresas dedicadas a esta actividad, llevan la
administracion de una manera empirica y por tal razon pese a estar muchos afios dentro de

esta actividad no se han desarrollado econémicamente y se han mantenido al mismo nivel



durante mucho tiempo. Al mismo tiempo se tiene ejemplos en esta provincia, de empresas
que iniciando con un bajo presupuesto y personal hoy han crecido en base de una
disponibilidad de cambio y de adaptacion a las nuevas tendencias administrativas, en
donde sus propietarios se han capacitado y han dado paso a la planificacion y a la

evaluacion de resultados.

1.1.1.- Diagnostico.

Distribuidora Pantoja, es una empresa dedicada a la distribucién y comercializacion al por
mayor y menor de una variedad de productos (articulos para el hogar, articulos de belleza,
bisuteria, articulos de expresion social, talabarteria, viveres, ropa, calzado, articulos de
limpieza y aseo personal); actividad econémica que se desarrolla en forma empirica, sin
contar con un plan estratégico, por lo que sus operaciones comerciales no cuentan con la
directriz que permita plantear y establecer las metas y objetivos corporativos a alcanzar en
el corto, mediano y largo plazo.

1.1.2.- Prondstico.

Distribuidora Pantoja es una empresa que se dedica desde hace varios afios a la
distribucién y comercializacién de una gama de productos populares, la cual al mantenerse
en las condiciones administrativas no técnicas actuales, se vera afectado el segmento de
mercado al cual atiende; por otro lado de no innovarse en sus componentes administrativos
y operativos, se comprometera la estabilidad de sus lineas de negocios (operaciones
comerciales), ya que es posible que sus niveles de ventas y de gestion operativa se veran
superados por sus costos, superando a la utilidad obtenida; esto representa que en el futuro
mediato se trabaje solo para cubrir gasto y posteriormente se puede entrar en un estado

iliquidez o de recesidon econdmica.

1.1.3.- Control del Pronostico.

Para que Distribuidora Pantoja se mantenga en el mercado como distribuidor y

comercializador de productos para el hogar, articulos de belleza, bisuteria, articulos de



expresion social, talabarteria, viveres, ropa, calzado, articulos de limpieza y aseo personal;
es de mucha importancia que la empresa implemente un plan estratégico que le permita ser
administrado, apegado a un formato de administracion técnica, logrando un buen nivel de
eficiencia en los subprocesos operativos de la empresa de comercio, como consecuencia de
un buen funcionamiento interno, se podra obtener un posicionamiento efectivo en el
segmento de mercado al que atiende ya que se tendré clientes satisfechos por el buen trato,
la calidad de los productos y por la eficiencia en la atencion. Con todo ello lograra un
adecuado posicionamiento en el segmento de bienes econdémicos de tipo popular,
permitiendo obtener oportunamente las metas planteadas para los propietarios,
administradores, empleados y clientes de la empresa motivo de estudio.

1.2.- Formulacion del problema.

¢La distribucion y comercializacion de articulos para el hogar, jugueteria, articulos de
belleza, bisuteria, articulos de expresion social, talabarteria, viveres, ropa, calzado,
articulos de limpieza y aseo personal, logrard un adecuado posicionamiento de mercado en

el segmento de bienes econdémicos en Santo Domingo?

1.3.- Sistematizacion del problema.

e ;De qué manera se puede llevar adelante el analisis del manejo administrativo -
financiero de Comercial Pantoja?

e ;COmo determinar el grupo de contenidos técnico — cientifico necesarios para dar
soporte a las variables de la investigacion propuesta?

e ;Cudles son las consideraciones técnicas necesarias para estructurar el plan estratégico
que permita mejorar la administracion, operatividad, rentabilidad y comercializacion de

Comercial Pantoja?

1.4.- Tema.

PLAN ESTRATEGICO APLICADO A DISTRIBUIDORA PANTOJA PARA MEJORAR
LA RENTABILIDAD FINANCIERA, SANTO DOMINGO, ABRIL 2012.



1.5.- Objetivos de la investigacion.

1.5.1.- Objetivo General.

e Disefiar un plan estratégico para mejorar la rentabilidad financiera de Distribuidora

Pantoja, Santo Domingo, 2012.

1.5.2.- Objetivos Especificos.

e Analizar el manejo administrativo - financiero de Comercial Pantoja.

e Determinar el grupo de contenidos técnico — cientifico necesarios para dar soporte a las

variables de la investigacion propuesta.

e Proponer el plan estratégico que permita mejorar la administracion, operatividad,

rentabilidad y comercializacion de Comercial Pantoja.

1.6.- Justificacion de la investigacion.

1.6.1.- Justificacion tedrica.

Hoy en dia las actividades comerciales del segmento econdmico (popular) tienen un
amplio espacio para generacion de oportunidades de negocios, para ello se debe recopilar
informacion de los tipos de clientes, capacidad de compra, costumbres y preferencias en
las marcas y tipos de productos, tipo de presentacion, calidad y disefios, datos que permiten
determinar los productos que se deben ofrecer, los cuales deben estar acordes a los
requerimientos del mercado. Por ello, las organizaciones deben aplicar técnicas de
investigacion que les permitan conocer las condiciones reales y actuales para sus
productos, los mismos que son requeridos por los consumidores del mercado de Santo

Domingo y sus zonas de influencia.



Como complemento se debe indicar que una vez estructurado el presente informe final,
este servira como aporte tedrico para otras personas que deseen investigar en una similar
area de trabajo; esto en funcion de haber considerado varios autores contemporaneos, que
se han pronunciado sobre un ambito en especial del conocimiento y que se vinculaba con
el desarrollo de las variables de esta investigacion, dichos criterios o conceptos fueron
sistematizados y organizados de acuerdo a la estructura final propuesta en este informe.

1.6.2.- Justificacion metodoldgica.

Para conocer las condiciones reales de mercado de los productos que se comercializan en
la empresa Distribuidora Pantoja, se deben aplicar técnicas y herramientas cientificas que
permitan conocer los indicadores de gestion y con ello determinar que estrategias aplicar
para lograr un adecuado posicionamiento en el mercado de dichos productos, al mismo
tiempo, es necesario tomar las decisiones mas acertadas que permitan lograr los niveles de
crecimiento y desarrollo financiero corporativo propuestos; en base de los resultados que

se sefialen luego de la aplicacién de instrumentos de medicion estadistica.

Otro aspecto vinculado a la aplicacién de una metodologia se encuentra dado en todo el
proceso cientifico que se siguid para establecer el soporte de la investigacion, tanto de la
etapa de diagnostico empresarial como la relacionada a la propuesta de mejoramiento que

consta como parte final de este informe.

1.6.3.- Justificacion préactica.

El emprendimiento es uno de los motores que impulsan la generacion de negocios, los
cuales buscan establecer alternativas que permitan aprovechar los requerimientos de
mercado y asi formalizar la actividad comercial y atender a un segmento de personas que
requieren cierto tipo de productos, pero que tienen que ser entregados con eficiencia,
calidad de los productos, excelencia en el trato personal y precios competitivos; lo cual

permite inducir a las empresas al crecimiento y desarrollo economico.

El presente informe es importante desde un punto de vista practico, en tanto sirva y pueda



ser empleado como una guia tedrica — practica para aquellas empresas que tienen un
similar campo de accion y que atienden a consumidores dentro de varias lineas de
comercio especifico como son: empresas, hogares, oficinas, instituciones, entre otras.
Dicha decision estara a cargo de los administradores o propietarios de las empresas de

comercio.

1.7.- Delimitacion y alcance de la investigacion.

La elaboracion del disefio de un plan estratégico para mejorar la rentabilidad financiera de
Distribuidora Pantoja, pretendié establecer un andlisis y evaluacion del sistema
administrativo y comercial de esta empresa, para posteriormente elaborar una propuesta de
mejoramiento a los procesos administrativos y operativos; que vaya a fortalecer las
falencias detectadas en los procesos internos. El trabajo investigativo se llevo a cabo en el
canton Santo Domingo de la provincia de Santo Domingo de los Tséchilas, el cual estuvo
estructurado durante el segundo semestre del afio 2012.



CAPITULO 11

MARCO DE REFERENCIA

2.1.- Marco de referencia.

Dentro de la tematica planteada en el estudio investigativo, relacionado al ambito de la
administracion de empresas y de comercio, se sefiala que no se registran trabajos
relacionados en la UTE de Santo Domingo o en otras instituciones educativas de nivel
superior; no obstante en el campo académico se puede sefialar que si hay investigaciones
sobre estudio de costos y de transferencia de tecnologia para algunas empresas de la
localidad, pero la mayoria se refieren a microempresas o empresas de actividad de
generacion de servicios principalmente, pero no hay un estudio especifico sobre el tema de

evaluacion de procesos administrativos y operativos de una empresa comercial.

La motivacion principal para desarrollar este tema investigativo nace por que se tiene la
referencia de que se puede optimizar los procesos administrativos y operativos de una
empresa comercial, especialmente en el ambito de la atencion al cliente y de transferencia
de tecnologia, esto con miras a la optimizacion de recursos, que a la postre redunden en la
reduccion de costos operativos que es sinénimo del incremento en el margen de la
rentabilidad. Dentro del andlisis y evaluacién de los procesos administrativos se encuentra
en la biblioteca de Universidad de Esmeraldas Luis Vargas Torres la tesis titulada:
“Analisis de los factores bancarios que inciden en las actividades de ahorro en los
habitantes de la provincia de Santo Domingo de los Tsachilas, afio 2011”; la cual trata de

diagnosticar y fortalecer las falencias operativas de esta entidad financiera nacional.

2.2.- Marco teorico.

2.2.1.- La planificacion.

Para Stephen P. ROBBINS (2010) “La planificacion es un proceso que incluye la

definicion de objetivos de la organizacion, la determinacion de una estrategia general para



alcanzar esos objetivos y el desarrollo de una jerarquia completa de planes para integrar y
coordinar las actividades. Se refiere tanto a los fines (objetivos, lo que se va a ser) como a

los medios (estrategias, como se hara para lograrlos)”.

Planificar.- Es prever y decidir hoy las acciones que nos pueden llevar desde el presente
hasta un futuro deseable. No se trata de hacer predicciones acerca del futuro sino de tomar
las decisiones pertinentes para que ese futuro ocurra. La planificacion hace referencia a un
proceso racional y continuo, compuesto de etapas secuénciales y progresivas que
contribuyen al establecimiento de objetivos y la definicion de los medios para su

consecucion.

De otra parte, “la Planificacion Estratégica se relaciona con un conjunto de principios,
teorias y acciones lideradas por los niveles decisorios de una organizacion que permiten
orientar la asignacion de los recursos y el empleo de la informacién con elevados criterios
de eficiencia y eficacia sobre la base de un enfoque de largo plazo considerando
escenarios cambiantes conforme a las circunstancias del entorno”. FREIDMAN, John

(2009)

2.2.2.- Proceso de Planificacion.

El plan de negocios es un documento que ayuda al empresario a analizar el mercado y
planificar la estrategia de un negocio.

El plan se utiliza tanto para una gran empresa como para un pequefio emprendimiento. En
distintas etapas de la vida de una empresa es necesario establecer a través de un documento
los aspectos esenciales de proyectos que pueden estar relacionados con: lanzamiento de
nuevos productos, mejorar los productos existentes, cambiar o ampliar locales para
aumentar la capacidad de produccidn, respaldar un pedido de crédito o interesar a un socio

potencial.

"El plan de negocios posibilita a través de un documento reunir toda la informacion

necesaria para valorar un negocio y establecer los pardmetros generales para ponerlo en



marcha". SAPAG CHAIN, Nassari (2009)

En el plan de negocios predominan los aspectos econdmicos y financieros, pero también es
fundamental la informacion que esta relacionada con los recursos humanos, las propuestas

estratégicas, comerciales y operativas.

2.2.3.- Propdsitos de la planificacion.

¢ Decidir anticipadamente lo que se ha de hacer y como hacerlo.

e Seleccion de objetivos y el desarrollo de politicas, programas y procedimientos para
lograrlos.

e Suministrar un marco de referencia para la conjuncién de sistemas complejos de
decisiones futuras, continuadas e interrelacionadas.

e Facilitar la ejecucién de acciones integradoras para incrementar la efectividad
organizacional.

e Como proceso dindmico, involucra el futuro e implica accion y personifica a la
organizacion.

e Enfatiza en el largo plazo como medio para adaptar la organizacién con su entorno.

e La inclusion del concepto de futuro sugiere que el prondstico es parte importante del
proceso, en razén a que la organizacion debe tener capacidad para operar con ventajas

frente a oportunidades reconocidas.

2.2.4.- Tipos de planes.
Las formas mas comunes en que se describen los planes organizacionales se basan en la

amplitud de los mismos (estratégicos versus operacionales), en su marco temporal (a corto

plazo y largo plazo) y en su grado de especialidad (direccionales y especificos).

Planes Estratégicos.- Son los planes que abarcan toda la organizacion, establecen objetivos

generales y posicionan a una organizacion en funcion de su ambiente. Por lo que podemos

decir que los planes estratégicos son a largo plazo y direccionales.
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Planes Operacionales.- Son planes en los que se especifican los detalles acerca de la forma

en que los objetivos tendrén que ser alcanzados. Los planes operacionales tienden a abarcar
periodos mas cortos. Ejemplos: planes mensuales, semanales y diarios de una

organizacion.

2.2.5.- La planificacion estratégica.

“La planificacion Estratégica es una poderosa herramienta de diagnostico, analisis,
reflexion y toma de decisiones colectivas, en torno al quehacer actual y al camino que
deben recorrer en el futuro las organizaciones e instituciones, para adecuarse a los cambios
y a las demandas que les impone el entorno y lograr el maximo de eficiencia y calidad de
sus prestaciones”. FREIDMAN, John (2009)

El concepto de planificacion estratégica esta referido principalmente a la capacidad de
observacion y anticipacion frente a desafios y oportunidades que se generan, tanto de las
condiciones externas a una organizacion, como de su realidad interna. Como ambas fuentes

de cambio son dinamicas, este proceso también es dinamico.

“La definicion de planificacion estratégica se concentra en el proceso de planeacién y no
en el plan que se genera, por lo tanto la planificacidn estratégica no es una enumeracion de
acciones y programas, detallados en costos y tiempos, sino involucra la capacidad de
determinar un objetivo, asociar recursos y acciones, para examinar los resultados y las
consecuencias de esas decisiones, teniendo como referencia el logro de objetivos
predefinidos.” FREIDMAN, John (2009)

La planeacion estratégica es un proceso reiterativo. Esta y la administracion estratégica
(que definimos como la implementacion diaria del plan estratégico) constituyen las labores
mas importantes e interminables para la gerencia y el conjunto de la organizacion. De este

modo podemos definir a la planificacion estratégica como un proceso y un instrumento.

En cuanto a proceso se trata del conjunto de acciones y tareas que involucran a los
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miembros de la organizacion en la busqueda de claridades respecto al quehacer y
estrategias adecuadas para su perfeccionamiento. En cuanto a instrumento, constituye un
marco conceptual que orienta la toma de decisiones encaminada a implementar los

cambios que se hagan necesarios.

“La planificacion estratégica es el proceso de determinar:

e Lo que la organizacion o compariia quiere lograr.

e COmo va a dirigir la organizacion o compafiia y sus recursos hacia el cumplimiento de
es0s objetivos y metas durante los meses y afios que siguen.” SAPAG CHAIN, Nassari
(2009)

Tal planificacion usualmente involucra elecciones fundamentales acerca de:

e Lamisidn, vision, objetivos y metas que seguira la organizacién o compafiia.

e Las personas a quienes quieren alcanzar o servir.

e La funcion de la organizacion o compariia en la comunidad.

e Los tipos de programas, servicios o productos que se ofreceran.

e Los recursos necesarios para tener éxito (personas, dinero, asesoria, edificios)

e COmo podra combinar mejor estos recursos, programas y relaciones para cumplir los

objetivos de la organizacion.

La planificacion estratégica es diferente a la planificacion a largo plazo. La planificacién
estratégica presume un ambiente cambiante, muchas veces rapido y volatil. Los cambios
variables pueden ser sociales, economicos, politicos y tecnologicos. La planificacion a

largo plazo, usualmente es de 10 a 15 afios y presume un ambiente mas estable.

2.2.6.- Caracteristicas de la planificacion estratégica.

e “Esta orientada hacia el largo plazo.
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e Estd orientada hacia las relaciones entre la empresa y su ambiente de tarea
(consumidores de productos, los proveedores de recursos, los competidores y las
agencias reguladoras como entidades gubernamentales, sindicatos, asociaciones) y, en

consecuencia esta sujeta a la incertidumbre de los cambios ambientales.

e Incluye la empresa como totalidad y abarca todos sus recursos para obtener el efecto
sinérgico de toda la capacidad y potencialidad de la empresa.” SAPAG CHAIN,
Nassari (2009)

2.2.7.- Andlisis estratégico.

El andlisis estratégico abarca una serie de estudios basados en la informacion existente
sobre el entorno competitivo donde se desemperfia la empresa cuyo objetivo es formular
una estrategia empresarial. Se evalta el ambiente interno de la empresa que comprende sus
fortalezas y debilidades, que incluyen los recursos humanos, técnicos, financieros, etc.

“Se analiza el contexto que contiene a la empresa, con sus posibilidades de desarrollo de
mercado (producto/servicios) y las alternativas que ofrecen mayores perspectivas de
crecimiento rentable constituyen las oportunidades; y por otra parte se evallan las

amenazas que representan un obstaculo para su crecimiento.” PORTER, Michael (2010)

Lo importante es poder percibir de qué manera el contexto ejerce algin impacto sobre la
empresa, como controlarlos, y tratar de convertir las debilidades y las amenazas en

fortalezas y oportunidades respectivamente o por lo menos neutralizarlas.

2.2.8.- Los Objetivos.

El objetivo establece un resultado que permite cerrar la distancia entre la situacion actual y
un estado futuro deseado. Los objetivos deben ser realistas y alcanzables. Se deben
cuantificar y medir. Tienen que ser alcanzables y accesibles para quién se lo proponga. A
medida que se van logrando los objetivos, es necesario establecer nuevas metas o
modificar objetivos ya definidos en funcion de los cambios que se producen en los

negocios.
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FREIDMAN, John (2009): “La formulacion de objetivos debe cumplir con algunos

requisitos esenciales:

e Establece un Unico resultado a lograr (aumentar la produccion un 10% el afio proximo).
e Comienza con un verbo de accion (lograr, aumentar, participar, desarrollar, etc.).

e Tiene una fecha limite para su cumplimiento.

e Debe ser lo mas especifico y cuantificable posible.

e Es coherente con la mision de la empresa y con los demaés objetivos que se establezcan.

e Deber ser factible de alcanzar, para no provocar frustracion y falta de motivacion.”

2.2.9.- Las estrategias.

PORTER, Michael (2010): “Estrategia es la adaptacién de los recursos y habilidades de la
empresa al entorno cambiante, aprovechando sus oportunidades y evaluando los riesgos en

funcién de objetivos y metas".

La estrategia es el camino que la empresa debe recorrer para alcanzar sus objetivos. Toda
estrategia es basicamente estrategia competitiva. Desde el punto de vista de los objetivos
estratégicos se podra optar por todo el mercado o una parte del mismo, y desde la Optica de
las ventajas competitivas existentes, las alternativas serian la diferenciacion o el control de

costos.

Michael Porter, ha resumido “tres tipos generales de estrategias llamadas genéricas o
basicas, que proporcionan un buen inicio para abordar luego diferentes estrategias de

desarrollo y crecimiento.

e Liderazgo general en costos.- Esta estrategia se basa fundamentalmente en mayor
productividad y hace hincapié en la posibilidad de ofrecer productos y servicios a un

precio bajo.

e Estrategia de diferenciacion.- Esta estrategia consiste en adicionar a la funcién basica
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del producto algo que sea percibido en el mercado como Unico y que lo diferencie de la

oferta de los competidores.

e Concentracion o enfoque de especialista.- El objetivo de esta estrategia es
concentrarse en la atencion de las necesidades de un segmento o grupo particular de
compradores, sin pretender abastecer el mercado entero, tratando de satisfacer este
nicho mejor que los competidores”. PORTER, Michael (2010)

Esta Gltima estrategia permite lograr liderazgo de mercado dentro del segmento-objetivo y

es la méas aconsejable para los micros y pequefios empresarios.

2.2.10.- Analisis de mercado.

2.2.10.1.- Investigacién de Mercado.

La investigacion de mercado es el instrumento que posibilita a la empresa conocer el
mercado donde va a ofrecer sus productos y servicios, acercarse al mismo para
comprenderlo y luego desarrollar su estrategia para satisfacerlo. La investigacion de
mercado permite aproximarnos a la determinacion de la demanda esperada y conocer los

aspectos cuantitativos y cualitativos de la misma.

“Es necesario definir quiénes van a ser los posibles clientes, tratando de averiguar con el
mayor detalle posible sobre sus ingresos, sexo, edad, educacién, etc. Esta informacion es
valiosa para determinar por ejemplo: si los clientes potenciales son personas mayores de
edad, entre 50 y 65 afios con un determinado poder adquisitivo, ¢qué tipo de publicidad es
necesario realizar?, ;qué politica de precios?, ¢cual va ser la ubicacion del negocio?, entre
otros.” PETERS Tom (2009)

¢Qué piensan los clientes potenciales de los productos o servicios? ¢Como perciben los
atributos de los productos o servicios que se ofrecen?, ;Cuéales son los puntos débiles de
esos productos o servicios? Esto permite mejorar los productos y hacerlos méas atractivos

para los potenciales clientes.
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2.2.10.2.- La Competencia.

Toda empresa enfrenta una serie de competidores. “Para tener éxito, es necesario satisfacer
las necesidades y los deseos de los consumidores mejor que como la hacen sus
competidores. Es imprescindible conocer quiénes van a competir con el negocio. Las
empresas deben adaptarse no sélo a las necesidades de los clientes, sino también a las

estrategias de otras empresas que atienden a los mismos sectores.” PETERS Tom (2009)

No existe una estrategia competitiva que funcione para todas la empresas. Cada empresa
debe considerar su tamafio y su posicion en el mercado en relacién con sus competidores.
Las empresas pequefias también pueden elegir estrategias que les proporcionen ciertas

ventajas.

2.2.10.3.- El Cliente.
Cualquiera sea el producto o servicio que se ofrece, es imprescindible conocer al cliente. El

cliente es la razén de ser de un negocio. Es el que compra y hace que la empresa se

desarrolle o no. Por eso es necesario conocerlos.

Hay distintas maneras de acercarse al cliente para conocerlo.

Encuestas periddicas.

Investigacion de mercado.

Conversar con los empleados que estan en contacto con el cliente.

Atender personalmente los reclamos y las quejas.

De esta manera se puede tener un panorama cercano a la realidad, pero es necesario
conocer con detenimiento este aspecto. Conocer a fondo al cliente implica dedicacion,
tiempo Yy trabajar con el personal en estrategias y soluciones; tratando de anticiparse a los

problemas.
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"Escuchar a los clientes tiene que llegar a ser la meta de todos. Con una competencia que
avanza cada vez con mayor rapidez, el éxito sera para aquellos que escuchen y respondan
mas resueltamente”. PETERS Tom (2009)

2.2.10.4.- Como realizar el marketing.

"Marketing es el conjunto de actividades que facilitan el paso de los productos/servicios
desde el lugar de origen o produccion hasta el destino final: el consumidor”. STATON,
ETZEL, WALKER (2009)

El marketing debe tener en cuenta:

e Lo que quiere el cliente.

e Doénde y cuando lo quiere.

e CoOmo quiere comprarlo.

e Quién quiere realmente comprarlo.

e Cuénto quiere comprar y cuanto esta dispuesto a pagar por él.
e Por qué puede querer comprarlo.

e Qué estrategia utilizaremos para que finalmente se decida a comprarlo.

Una vez identificado al grupo de clientes potenciales, el objetivo es satisfacer las demandas
del segmento que se ha elegido, mediante el producto o servicio que se ofrece.

“Es necesario lograr que el producto encuentre un lugar en la mente de los consumidores,
para que lo conozcan, lo elijan y lo compren. Para ello es necesario desarrollar un plan de
marketing que comprenda las cuatro variables fundamentales: Producto, Precio, Plaza
(distribucion) y Promocion (comunicacion)”. STATON, ETZEL, WALKER (2009)



17

2.2.11.- El Producto.

2.2.11.1.- {Qué es un producto?

STATON, ETZEL, WALKER (2009): "Un producto es cualquier elemento que se puede
ofrecer a un mercado para la atencion, la adquisicion, el uso o el consumo que podria
satisfacer un deseo o0 una necesidad. Incluye objetos fisicos, servicios, sitios,

organizaciones e ideas".

El producto tiene tres aspectos basicos que es necesario tener en cuenta:

e Caracteristica del producto; ¢qué es?
e Funciones; ;qué hace?

e Beneficios; ¢qué necesidades satisface?

Por eso es muy importante conocer las necesidades y deseos de los clientes, porque
representa el componente mas destacado (beneficio) para agregar valor a nuestros
productos. La pregunta clave es: ;Por qué el cliente elegird nuestro producto, entre tantos
otros iguales que estan en el mercado?

STATON, ETZEL, WALKER (2009): Desde el punto de vista funcional se pueden

manejar las siguientes variables:

e Modificar el producto.- para adecuarlo mas a las necesidades del consumidor. Cambio

en los colores, tamafio, etc.

e Mejorar el producto.- para agregar valor intrinseco; por ejemplo, aumentar la calidad

de los componentes de un equipo de musica.

e Cambiar el producto.- para adecuarlos al consumo; por ejemplo, leche en polvo en

lugar de liquida.
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e Agregarle elementos.- para diferenciarlo de la competencia; por ejemplo, aceites

lubricantes con aditivos para una mayor duracion.

e Agregar accesorios.- para darle mas valor a la oferta; por ejemplo, chocolates con

juguetes o figuritas para chicos.

e Hacer mas seguro el producto.- para disminuir sus riesgos; por ejemplo, valvulas de

seguridad en los calefactores a gas.

¢ Redisefio de producto.- para ahorrarle tiempo al consumidor; por ejemplo, el puré de

papas instantaneo.

Estos y otros conceptos deben tenerse en cuenta cuando se disefia un producto o servicio
en relacion con los beneficios que brinda al mercado al cual se dirige. Los consumidores
van a apreciar las ventajas que se les comunique del producto o servicio, en funcion de su

precio y del beneficio que brinda.

2.2.12.- El Precio.

Muchos empresarios utilizan un enfoque muy simple para determinar los precios, sin
comprender que éstos son una variable estratégica del marketing. Es necesario considerar

varios factores antes de establecer los precios.

e Costos: “Los precios deben cubrir los costos y permitir un margen de utilidad
aceptable. Esto es aplicable tanto a empresas industriales, de servicios o0 que
comercializan productos fabricados por terceros. Se deben tomar en cuenta la suma de
los costos fijos y variables mas un margen de ganancia.” CYR; Donald & GRAY;
Douglas. (2004)

e Precios de los competidores: “El precio en relacion a la competencia puede ser mas
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alto o més bajo aun cuando se venda el mismo producto debido a una serie de factores.
Puede ser que los costos sean mayores o menores que la competencia, porque los
beneficios que se ofrecen al cliente (servicio, garantia) son distintos; los clientes pueden
ser diferentes y estar dispuestos a pagar un mayor 0 menor precio segun su poder
adquisitivo.” TALAYA, Agueda (2008)

e Percepcion de los clientes: “Existen productos que a mayor precio genera mayores
ventas, puesto que los clientes piensan que la calidad y los precios van de la mano.
Muchas veces ocurre que para algunos productos o servicios el precio alto esta asociado
con la calidad y se pueden aumentar los precios, mejorando la rentabilidad del negocio,
pero sin defraudar al cliente.” CYR; Donald & GRAY; Douglas. (2004)

Por ello es fundamental estudiar el sector de mercado al que se dirige el producto o
servicio. Depende de quién sea el consumidor, tendrd una forma distinta de valorar las
caracteristicas y los beneficios del producto. Es importante determinar lo que se desea

alcanzar con la estructura de precios.

2.2.13.- La Distribucion (Plaza).

DOUGLAS (2004): “El propésito fundamental de ésta variable de marketing es poner el
producto o servicio lo mas cerca posible del cliente para que éste pueda comprarlo con
rapidez y simplicidad. Tiene que ver con el lugar donde se va a ofrecer el producto
(ubicacion) y la forma de llegar al cliente (distribucion).”

TALAYA (2008): “Ubicacion.- La ubicacidon para muchos emprendimientos representa un
factor critico para realizar la comercializacion de los productos. Por ello es necesario
descubrir cuales son los criterios especificos para analizar las distintas alternativas y
responder determinadas preguntas que lo pueden ayudar a decidir cual es la mas

conveniente;

e Hay que evaluar cuales son los costos de cada ubicacion posible y los beneficios que
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ofrece cada una de ellas.

¢ Se debe analizar si uno va a visitar a los clientes o los clientes vienen a comprar.

¢ No se debe forzar el armado de un negocio por el s6lo hecho de contar con local propio
o0 de alquiler, pero no es el lugar adecuado para realizar emprendimiento.

e ;Cual es laimagen que debe tener el lugar y el establecimiento?

e Esimportante estar cerca de los proveedores?

e ;Hay espacio suficiente para depositar la mercaderia?

e (En una etapa futura es posible realizar ampliaciones?

e (Esunazona seguray con potencialidad de crecimiento?

e El lugar de acceso y el estacionamiento son los apropiados para el hegocio? ¢Hay lugar
para cargar y descargar mercaderia o insumos?

e El lugar cuenta con los servicios como: electricidad, agua, luz, gas, teléfono?”

TALAYA (2008): “Los canales de distribucion.- Los objetivos que deben cumplir los
canales de distribucion se relacionan con la cobertura del mercado (masiva, selectiva o
exclusiva), su penetracion y los servicios que facilitan el acceso al producto por parte del

consumidor.”

Estos pueden ser:

Directos: Son aquellos que vinculan la empresa con el mercado sin intermediarios y
poseen un solo nivel. Por ejemplo, productos de cosmética AVON. Pueden desarrollar su
actividad a través de locales propios de venta al publico, por medio de corredores, agentes

de venta o servicio de correo.

o Las ventajas de los canales directos son:
« Mayor control.
e Mayor posibilidad de promocion e informacion.
o Mayor probabilidad de detectar los cambios del mercado.
« Las desventajas por el contrario son:
o Mayor inversion, tanto en activos fijos (equipo e instalacion) como en bienes de

cambio (stock de mercaderia).
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 Financiamiento propio de las ventas.

o Menor cobertura.

Indirectos: Pueden ser cortos o largos, segun cuenten con uno o mas niveles entre la

empresa y el consumidor.

e Cortos: Venta minorista.

e Largos: La venta se realiza a través de mayoristas, distribuidores y representantes.

2.2.14.- La Comunicacion (Promocién).

La comunicacién comprende el conjunto de actividades que se desarrollan con el propdésito
de informar y persuadir, en un determinado sentido, a las personas que conforman los
mercados objetivos de la empresa, a sus distintos canales de comercializacion y al pablico

en general.

“Muchos emprendedores piensan que el producto o servicio y el precio que ofrecen es todo
lo que importa: pero no es asi. Es necesario establecer un vinculo con el consumidor para
hacer conocer lo que se ofrece, motivar la adquisicion del producto e incentivar la
reiteracion de la compra.” MICHAELSON, Michael. (2008)

Para ello es necesario dar respuesta a lo siguiente:

« (CoOmo se informa a la gente sobre la existencia del negocio?

o ¢Dobnde se enteran los potenciales clientes de los productos o servicios que desean
comprar?

e ¢Leen los diarios, miran television, escuchan la radio, se enteran por comentarios de
amigos o familiares, o se fijan en los locales de venta?

o ¢Cuanto puede invertir en promocién y publicidad?

» ¢Las ventas que puede conseguir justifican la inversién?
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2.2.15.- Evaluacion economica y financiera.

“Existe un componente fundamental que muchas veces no se analiza con la debida
atencion cuando se quiere desarrollar un proyecto de negocio, y es el monto de dinero que
se necesita para ponerlo en funcionamiento y mantenerlo. Para ello es imprescindible
tomar en cuenta cuales son los activos fijos (terreno, inmueble, maquinaria, equipo) y
capital de trabajo (dinero en efectivo, sueldos, compra de materia prima, materiales y
publicidad) que debe tener la empresa antes de que comience a generar ingresos por su
operacion comercial.” MULLER, Max (2008)

Si no se realiza esta prevision, se corre el riesgo de una asfixia financiera al poco tiempo de
iniciado el negocio. Si no se cuenta con el dinero necesario para atender estos
requerimientos, se debe recurrir a alguna fuente de financiamiento, ya sea bancaria, de
proveedores u otro origen y evaluar si es posible afrontar con los ingresos que genere el

emprendimiento las obligaciones comprometidas.

2.2.15.1.- Analisis de rentabilidad.

WERTHER William B .et.al, (2009): “El objetivo de toda empresa es generar utilidades.
Muchas empresas en determinados periodos pueden tener pérdidas o rentabilidad nula.
Esta situacién a largo plazo se hace insostenible y la empresa no sobrevive. Para calcular la
utilidad de un negocio es imprescindible considerar todos los componentes necesarios para
determinar por un lado lo que se denomina el "costo" para producir un bien o un servicio y
por otro lado los "ingresos” generados por la venta de los mismos. El ingreso es el valor

que recibe la empresa por los bienes o servicios que comercializa.”

A ese valor se le debe restar el monto de todos los componentes que intervienen en la
produccién de esos bienes o servicios (costos), para obtener un resultado econémico, que

puede ser positivo (ganancia) o negativo (pérdida).
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2.2.15.2.- La proyeccion de Ventas.

KOTLER, Philip (2006): “Una de las etapas mas criticas del inicio de un negocio es
predeterminar el volumen de ventas, antes de abrir las puertas de la empresa. Para aquel
empresario que ya estd operando el negocio la pregunta puede estar relacionada con
jcuanto se puede ganar con una expansion o diversificacion del mercado? Pero para aquel
que recién comienza el interrogante que se le plantea es ;qué informacion estratégica me
permite una proyeccion de ventas realista? Lamentablemente no hay una respuesta
apropiada a esa pregunta. De lo contrario, si fuera facil predecir, no cerrarian sus puertas

muchas empresas.”

Para obtener una proyeccion razonable, pueden seguir algunos procedimientos basicos:

e Obtener informacion sobre las ventas de la competencia o negocios similares en otras
zonas.

e Se puede realizar un estudio de la ubicacién del negocio, analizando informacién sobre
el trafico de personas que transita por ese lugar, poblacion de la zona y otros elementos
importantes que hacen a una investigacion de mercado.

e Tomar en cuenta la experiencia propia si uno ya esta operando en un negocio y ver el
comportamiento y rendimiento en el pasado.

e Se puede informar a través de publicaciones especializadas, censos econémicos,
camaras empresariales, etc.; para verificar el comportamiento del sector en el cual la

empresa va a desarrollar su actividad.

No existen formulas especificas para llegar a la proyeccion de ventas, son técnicas de
estimacion aplicando criterios razonables para su medicion. Este criterio no debe basarse
tampoco en extremos optimistas o pesimistas. Lo importante es la "razonabilidad™ de las

cifras que se manejan.
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2.2.15.3.- Analisis de Costos.

Una vez determinado el nivel de ventas estimado, ahora se puede trabajar en los costos.

Debe establecerse una clasificacion de los costos en fijos y variables.

CHIAVENATO Idalberto (2009): “Los costos fijos son los que permanecen constantes
independientemente del nivel de produccién. Son por ejemplo: Sueldos, alquileres,
seguros, patentes, impuestos, servicios publicos, etc. Hay que pagarlos aun cuando no se
venda nada. Los costos variables son los que cambian, aumentando o disminuyendo de
manera proporcional a la produccidn. Por ejemplo: la materia prima, los insumos directos,

material de embalaje, la energia eléctrica (para la produccion), entre otros.”

“La determinacion de los costos no sélo se utiliza para el célculo de rentabilidad de un
negocio, sino también como una herramienta importante para fijar los precios de los bienes
y servicios que se comercializan. Es de préctica comun que se calcule el precio de venta
agregando al costo de produccion un margen de utilidad. Puede ocurrir que el precio fijado
de esta manera quede descolocado del mercado porque es superior al de la competencia.”
CHIAVENATO Idalberto (2009). Por lo tanto sera necesario revisar los costos, cotejar los
precios existentes en el mercado y verificar hasta donde estan dispuestos a pagar los

consumidores.

2.2.15.4.- El Punto de Equilibrio.

“El analisis del punto de equilibrio es un céalculo critico para el mantenimiento de un
negocio. Implica la determinacién del volumen de ventas necesario para que la empresa no
gane ni pierda. Por encima de ese volumen de ventas el negocio proporciona utilidades por
debajo se producen pérdidas.” CHIAVENATO Idalberto (2009)

La formula es muy sencilla:

Costo — Fijo —Total
PrecioVenta — CostoVariable

Punto — equilibrio = = Cantidad
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2.3.- Marco conceptual.

Balance General.- “Documento contable que refleja la situacion patrimonial de una
empresa en un momento del tiempo. Consta de dos partes, activo y pasivo. El activo
muestra los elementos patrimoniales de la empresa, mientras que el pasivo detalla su
origen financiero. La legislacién exige que este documento sea imagen fiel del estado
patrimonial de la empresa.” Tomado de:
http://www.mitecnologico.com/Main/EstadosFinancierosConceptoElementosClasificacion
(Fecha: 14-09- 2012 hora: 12H30)

Comercializacion.- “Actividades que aceleran el movimiento de bienes y servicios desde
el fabricante hasta el consumidor, que incluye todo lo relacionado con publicidad,
distribucion, técnicas de mercadeo, planificacion del producto, promocién, investigacion y
desarrollo, ventas, transportes y almacenamiento de bienes y servicios.” ROSENBERG, J.
M. (2008)

Costo.- “Gasto que produce la elaboracion de un producto o la prestacion de un servicio.”
AMEZ, Fernando Martin (2009)

Eficiencia.- “Medida de la cantidad de recursos utilizados por una organizacién para dar
lugar a una unidad de produccién.” ROSENBERG J.M. (2008)

Eficacia.- “La medida de la produccién en relacion a los inputs humanos y otros tipos de
recursos.” ROSENBERG J.M. (2008)

Estrategia.- “La palabra estrategia deriva del latin strategia, que a su vez procede de dos
términos griegos: stratos (ejercito) y agein (conductor, guia). Por lo tanto, el significado
primario de estrategia es el arte de dirigir las operaciones militares. EI concepto también se
utiliza para referirse al plan ideado para dirigir un asunto y para designar al conjunto de
reglas que aseguran una decision Optima en cada momento. En otras palabras, una

estrategia es el proceso seleccionado a través del cual se prevé alcanzar un cierto estado
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futuro.” STONER Walker (2009)

Marketing.- “Es aquella combinacion de conocimientos y de técnicas orientadas a
comprender el mercado y a influir en él. Asi pues, dentro de la empresa, el marketing
desempefia una funcién primordial que debe estar perfectamente coordinada con las otras
funciones, especialmente con la de produccion.” STONER WALKER (2009)

Mercado.- “El mercado es el lugar en el que se juntan la oferta y la demanda, aunque en el
pasado este término podia referirse a un lugar fisico, hoy el término mercado implica un
concepto mas abstracto.” ROSENBERG J.M. (2008)

Mercado Meta.- “Es un grupo de clientes a quienes una organizacion dirige
especificamente su esfuerzo de mercadotecnia.” ROSENBERG J.M. (2008)

Necesidades del consumidor.- “Caracter de aquello de lo que no pueden prescindir los

clientes.”

Planificaciéon.- “Es el proceso de definir el curso de accién y los procedimientos
requeridos para alcanzar los objetivos y metas. El plan establece lo que hay que hacer para
llegar al estado final deseado.” CORTES, J. (2009)

Producto.- “La modificacion de las caracteristicas del producto suele ser una de las formas
de influir en el mercado. Cambiando los materiales de un producto, sus servicios
adicionales, su embalaje, entre otros. Se puede conseguir una mayor aceptacion del
producto por parte de los clientes. De esta forma, usar materiales de mayor calidad,
permitir el pago a plazos o afiadir un manual de instrucciones pueden ser maneras de

alterar el producto ofrecido para influir en los posibles compradores.” CORTES, J. (2009)

Rentabilidad.- “En economia, el concepto de rentabilidad se refiere a obtener mas
ganancias que pérdidas en un campo determinado. Puede hacer referencia a: Rentabilidad

econdmica (relacionada con el afan de lucro de toda empresa privada). Rentabilidad hace
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referencia a que el proyecto de inversion de una empresa pueda generar suficientes
beneficios para recuperar lo invertido y la tasa deseada por el inversionista.” LOPEZ W.,
(2009)

Riesgo.- “El riesgo es la posibilidad de obtener un resultado distinto al que se pretendia

conseguir con una accion.” LOPEZ W. (2009)

Servicio al cliente.- “Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar

adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.” CORTES, J. (2009)

Utilidad.- “La utilidad es un constructo que introducen ciertas teorias econémicas para
representar cuantitativamente la utilidad que brinda la Gltima unidad consumida de un bien.
El concepto de utilidad aclara el viejo enigma del agua y los diamantes. El precio de un
bien se define a través de su utilidad marginal, no a través de la utilidad objetiva.”
CORTES, J. (2009)

Venta.- “La venta es un contrato en el cual se transfiere a dominio ajeno una cosa por un
precio convenido. Existen distintos tipos de ventas de acuerdo al contrato de pagos, plazos
establecidos de entrega, lugares o establecimientos que participan y personas que lo
componen.” CORTES, J. (2009)

2.4.- Marco temporo — espacial.

La investigacion se realizard a todos los potenciales clientes de articulos para el hogar,
articulos de belleza, bisuteria, articulos de expresion social, talabarteria, viveres, ropa,
calzado, articulos de limpieza y aseo personal, requeridos en el hogar, la oficina, la
empresa, la institucion, la fabrica, el taller, entre otros, de Distribuidora Pantoja de la

ciudad de Santo Domingo, en el periodo de Abril a Septiembre del 2012.

e Area: Administrativa — Contable.
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e Aspecto: Control de costos.

2.5.- Marco legal.

Este proyecto a realizar se fundamenta es aspectos legales y se detallan a continuacion:

En la Constitucion de la Republica del Ecuador.- “Articulo 350: El Sistema de Educacion
Superior tiene como finalidad la formacion académica y profesional con vision cientifica y
humanista; la investigacion cientifica y tecnoldgica; la innovacion, promocién, desarrollo y
difusion de los saberes y las culturas; la construccion de soluciones para los problemas del

pais, en relacion con los objetivos del régimen de desarrollo”. M.A.G.A.P. (2013)

2.6.- Sistema de hipdtesis.
e De qué manera la aplicacion de un Plan Estratégico en Distribuidora Pantoja podra

mejorar la rentabilidad financiera, permitiendo obtener una reduccion en los costos de

las fases operativas de esta empresa privada.

Variable Independiente.

e Plan Estratégico.

Variables Dependientes.

e Rentabilidad.

¢ Reduccion de costos de produccion.
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CAPITULO 111

3.- MARCO METODOLOGICO

3.1.- Modalidad de la investigacion

3.1.1.- Cualitativa.- La investigacion cualitativa es aquella que permite la recoleccion de
datos como instrumento para el analisis de materiales narrativos, llevado a un proceso de

interpretacion de la investigacion a la que esta siendo estudiada. (GOMEZ, 2006)

3.1.2.- Cuantitativa.- Es aquella que utiliza predominantemente informacion de tipo
cuantitativo directo, es decir que permite examinar los datos en forma numeérica. En el
sistema de Control Administrativo se utilizara la modalidad de investigacion Cualitativa-
Cuantitativa, con propension cualitativa, debido al nimero de instrumentos utilizados
como son: la observacién, revision de documentos, entrevistas abiertas, pero también se
recurre a lo cuantitativo para obtener una estadistica de la problematica y de la propuesta,

haciendo uso de la encuesta.

3.2.- Tipos de investigacion.

3.2.1.- Investigacion Aplicada.

Se denomina investigacién aplicada a la que tiende a modificar una realidad presente con
alguna finalidad préctica. La mayor parte de las investigaciones que se realizan son
aplicadas. (GOMEZ, 2006). En el presente caso investigativo se aplica a un sector
determinado como es el sector comercial, el cual se ambienta especificamente en un

territorio determinado.

3.2.2.- Investigacion de Campo.

La investigacion de campo es la que se realiza los lugares no determinados

especificamente creados en el efecto, si no que corresponde al medio en donde se
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encuentran los sujetos o el objeto de la investigacion, donde esta ocurriendo los hechos y
fenomenos investigados en los campos de accion y objeto de estudio. (GOMEZ, 2006). En
esta investigacion se aplicara diferentes instrumentos investigativos a los potenciales
clientes de Distribuidora Pantoja, para lo cual sera necesario localizarlos en lugares no

determinados, conforméandose de esta manera que se trata de una investigacion de campo.

3.2.3.- Investigacion Descriptiva.

La investigacion descriptiva es la que estudia la realidad presente y actual en cuanto a
hecho personas y situaciones y derechos de la realidad para detectar los aspectos o
transformarlos. Son muy amplios sus campos de estudio. (GOMEZ, 2006). En el desarrollo
del tema propuesto se destaca la descripcion tanto de los procesos administrativos como de
los operativos de Distribuidora Pantoja, para ser evaluados en forma objetiva y tener un

diagnostico lo més cercano a la realidad de esta empresa.

3.2.4.- Investigacion Bibliografica.

Una de las primeras fases del método cientifico consiste en una revision bibliografica de
los componentes de un determinado tema. A partir de ahi se pueden formular hipotesis que

posteriormente se intenta validar empiricamente. (HERNANDEZ, 2007)

Este tipo de investigacion me permitira fundamentar cientificamente toda la informacién

que se necesite para el desarrollo de este proyecto.

3.3.- Poblacion y muestra

3.3.1.- Poblacién.

Una poblacion estd determinada por sus caracteristicas definitorias. Por lo tanto, el
conjunto de elementos que posea esta caracteristica se denomina poblacion o universo.
Poblacion es la totalidad del fendmeno a estudiar, donde las unidades de poblacion poseen

una caracteristica comun, la que se estudia y da origen a los datos de la investigacion.
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(RENA, 2008). Se emplea cuando el universo a investigarse es muy grande y resulta muy

dificil de investigar a todos los elementos.

La poblacion considerada para la presente investigacion estd conformada principalmente
por los clientes internos que prestan sus servicios laborales y la Administracion de la
distribuidora. De este universo se tomard como muestra al 100% del personal, debido a que
esta conformado por un reducido nimero de colaboradores que hacen la empresa, por lo

que es necesario realizar el estudio integral a todo el equipo de trabajo de la empresa.

Por otro lado la poblacion también lo constituyen los clientes externos de Distribuidora
Pantoja, los cuales visitan el &rea de ventas para adquirir los productos de los diferentes
segmentos de bienes como son articulos para el hogar, jugueteria, articulos de belleza,
bisuteria, articulos de expresion social, talabarteria, viveres, ropa, calzado, articulos de
limpieza y aseo personal, los cuales son productos baratos y de calidad; y el segmento al

que estan dirigidos es el mercado popular.

3.3.2.- Muestra.

Una muestra es un conjunto de unidades, una porcién del total, que representa la conducta

del universo en su conjunto. (RENA, 2008).

N Z°NPQ
E*(N-1)+Z%PQ

N =Tamafio de la poblacidn 181.431

n =Tamano de la muestra 384

Z =Referencia estandarizada dado un nivel de confianza del 95% 1,96

Error = Error maximo permisible 5%
p =Probabilidad de ocurrencia 50%
g =Probabilidad de no ocurrencia (1 - 0,50) 50%

Muestra de clientes externos de Distribuidora Pantoja:
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Z%.pg  (1,96%).(0,5)(0,5)

- — 383 »
E’ (0.05%)

cc(n =

Por lo tanto, el tamafio de muestra representativa es igual a 383 encuestas.

Tabla No. 1
Poblacion y Muestra
Poblacion Muestra Instrumento

Clientes Internos de Comercial

: 27 Encuesta
Pantoja
Clientes potenciales 383 Encuesta
Expertos en administracion de 5 Entrevista
empresas
Total 415

Fuente: Investigacién propia.
Elaborado por: Silvia Pantoja.

3.4.- Métodos técnicas e instrumentos.

3.4.1.- Métodos.

3.4.1.1.- Analitico — Sintético.

Constituye un par dialéctico de procesos cognoscitivos. En el analisis se descompone el
objeto (el todo) en sus partes y relaciones; mediante la sintesis, procedimiento también
mental que complementa el analisis, se logra la integracion del objeto, a partir de todas sus
partes, descubriéndose de esta forma las relaciones entre estas. (TORRES, y otros, 2006).
Con esta metodologia se tendra un nivel de conocimiento mas amplio y profundo de todo
el fendmeno en estudio propuesto, que en este caso se considera todo lo relacionado a las

fases administrativas y operativas de Comercial Pantoja.

3.4.1.2.- Inductivo — Deductivo.

Es un método de inferencia basado en la lIdgica y relacionado con el estudio de hechos
particulares, aunque es deductivo en un sentido (parte de lo general a lo particular) e
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inductivo en sentido contrario (va de lo particular a lo general). (TORRES, y otros, 2006).
En este estudio se partirdA de analizar la informacion primaria y secundaria para
posteriormente establecer las pautas con las cuales se ha determinar los principales
componentes de la propuesta de mejoramiento del aspecto administrativo y operativo de

Comercial Pantoja.

3.4.1.3.- Hipotético — Deductivo.

El método hipotético — deductivo se caracteriza por posibilitar el surgimiento de nuevos
conocimientos, a partir de otros establecidos que progresivamente son sometidos a
deducciones. (ARMIJOS, 2006)

3.4.1.4.- Observacion Cientifica.

Se realiza a través de la percepcion dirigida hacia un objeto de estudio en sus condiciones
naturales, a partir de objetivos previamente establecidos. Se debe delimitar con claridad los
aspectos que seran objeto de estudio. (DIAZ NARVAEZ, 2009)

Este método de investigacion permitird observar el fenémeno de estudio tal y como ocurre
en la realidad, es decir desde lo cotidiano de las actividades que se dan al interior de una
empresa privada como es Distribuidora Pantoja, analisis de sus propietarios y de las
personas que trabajan ahi y las que la visitan a diario.

3.4.2.- Técnicas e instrumentos.

3.4.2.1.- La Observacion.

Es una técnica que consiste en observar atentamente el fendmeno, hecho o caso, tomar la
informacién y registrarla para su posterior analisis. Es un elemento fundamental de todo
proceso investigativo en ella se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de
datos. Los instrumentos que se utilizaran para llevar a cabo esta técnica son las
grabaciones, fotografias y libretas de apuntes. (HURTADO, 2007)
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La observacion permite conocer de forma explicita, el objeto de estudio para luego realizar
una descripcion y buscar mejoras a los procesos operativos de Comercial Pantoja.

3.4.2.2.- La entrevista.

Es una técnica para recopilar informacion que consiste en un dialogo entre dos personas: El
entrevistador y el entrevistado; se realiza con el fin de obtener informacion de parte de
éste, Se utiliza como instrumento para su ejecucion una guia de preguntas que se podran
realizar, grabaciones. (VILLALBA, 2006)

Es un sistema de preguntas a través de la interrelacion verbal entre dos personas como
relacion directa entre el entrevistador y objeto de estudio, en este caso se realizara con los
propietarios de Comercial Pantoja pero a su vez con expertos en administracion de

empresas.

3.4.2.3.- Encuesta.
Es una técnica se trata de obtener datos o informacion de varias personas en la cual sus

opiniones tienen mucha importancia. Para ello se utiliza un listado de preguntas escritas
que se entregan a los sujetos. (VILLALBA, 2006)

La encuesta se aplica a los clientes externos de Comercial Pantoja, pero también es
aplicada a los empleados de dicha empresa.

3.4.2.4.- Cita de autor.

Se indica que cuando lo que se resefia en cualquier escrito cientifico es una paréafrasis o una
copia textual afirmado de otros autores. (SANTALLA PENALOZA, 2008)

Se hara uso de las citas de autor para referenciar la autoria del texto extraido, con la

finalidad de aclarar puntos clave de la investigacion.
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3.4.2.5.- Cuestionario.

Un cuestionario es una serie de preguntas disefiadas para general los datos necesarios y
lograr los objetivos del proyecto de investigacion. Estandariza la redaccion y la secuencia
de las preguntas. (CARL, y otros, 2007)

Se utilizard un cuestionario de preguntas cerradas, para recabar informacion rapida,
clasificando las preguntas en relacion al problema y a la solucién, siendo utilizada en la

encuesta que se realizara a los clientes externos de Comercial Pantoja.

3.4.2.6.- Guia de Entrevista.

La guia de entrevista es un formato en el que se encuentran los criterios en torno a los
cuales se desarrolla la entrevista. Este instrumento permite identificar los aspectos que han
de ser evaluados, tener una perspectiva de indagacién definida y valorar a todos los
candidatos bajo el mismo parametro. (PINILLA, 2008)

Se utilizard una guia de entrevista para obtener informacion relevante e ir aclarando el

problema, mediante cuestiones claras y precisas.

3.5.- Interpretacion de resultados.

3.5.1.- Interpretacion de resultados de la eficacia de los procesos mediante la
entrevista.

Mediante la entrevista realizada a los expertos en administracion de empresas de la zona de
influencia a Comercial Pantoja, se hall6 la necesidad de realizar un plan de trabajo que
tienda a fortalecer el sistema administrativo y operativo de la empresa motivo de estudio,
el cual permita registrar observaciones, recomendaciones y estrategias de tipo técnico, las
cuales sirvan para fortalecer las falencias encontradas durante la etapa de diagndéstico de la

problematica planteada.
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3.5.2.- Interpretacion de resultados de la eficacia de los procesos mediante la
encuesta.

Mediante la encuesta realizada a los clientes externos de Comercial Pantoja, se ha
determinado en general los procesos que se desarrollan como parte de los procesos de
atencion al publico; obteniendo como resultado complementario el nivel de aceptacion de
los mismos; por otro lado se indica la apertura a un plan de mejoramiento ya que se
reconoce internamente que si existen falencias operativas en relacion a la calidad de
atencion al cliente externo y se desconoce que alguna vez se haya llevado una propuesta de

mejoramiento en este sentido.

3.5.3.- Interpretacion de resultados de la eficacia de los procesos mediante la
observacion.

Mediante la observacion realizada a los documentos y procesos administrativos y
operativos de Comercial Pantoja, se ha encontrado algunas falencias en la actividad diaria
de la misma, dentro de lo cual se destaca los proceso de atencién al cliente, verificacion de
mercaderias, cobro de valores, entrega de productos, organizacion de niveles y stands;
entre otros procesos mas, que de momento se asume que son empiricos en su mayoria y
que su gerente estd de acuerdo en una reestructuracion tanto administrativa como

operativa.

También se pudo observar que existe mucho potencial en el recurso humano que labora en
la empresa porque son minimo bachilleres y también se cuenta con personal que tienen
varios afos de estudios superiores, que puedan interesarse e integrarse activamente en un

plan de capacitacion.
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CAPITULO IV

ANALISIS, INTERPRETACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1.- Analisis de resultados.

Se sefiala que al crearse dos grupos principales motivos de investigacion y analisis, que se
diferencian tanto en forma como en el fondo; es decir para el grupo de potenciales clientes
externos de Comercial Pantoja tienen la aplicacién de encuestas, de las cuales se han
registrado respuestas cortas, con base en la eleccion mdaltiple o de verdadero o falso, de si 0
no; las cuales fueron sistematizadas para representar en cuadros y posteriormente
determinar la tendencia y representar graficamente, sefialando los porcentajes de las

tendencias de mayoria y minoria.

Por otro lado se indica que el otro grupo bien definido, son los profesionales y expertos en
temas administrativos, de los cuales se tiene un registro de respuestas en una forma
cualitativa ya que las preguntas aplicadas fueron abiertas y se ha tomado como referencia

valida aquellas opiniones en las cuales coincidian la mayor parte de entrevistados.

Constan también las respuestas que ha dado el gerente de la empresa motivo de estudio y

que estan sistematizadas de la misma manera.

Del grupo de clientes internos o empleados de Comercial Pantoja se sefiala que también
estan incluidos en aquellas personas que se les aplico la encuesta, de los cuales se obtuvo
principalmente su opinion cualitativa de los procesos operativos de esta empresa, esto con
el objeto de determinar las falencias y fundamentalmente los tiempos promedios que lleva

cada uno de los procesos internos que se han citado en parrafos anteriores.
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4.2 .- Presentacion de los resultados:

4.2.1.- Entrevista a empleados por seccion.

Pregunta 1. ¢ El ambiente de trabajo en el que usted se desenvuelve es?

Tabla No. 2.
¢El ambiente de trabajo en el que usted se desenvuelve es?
Variable Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 11 41%
Bueno 12 44%
Regular 4 4%
Total 27 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Gréfico No. 1
¢El ambiente de trabajo en el que usted se desenvuelve es?

El ambiente de trabajo en el que usted se

desenvuelvees:

Regular
15%

Muy Bueno
A41%

Bueno
44%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Analisis de datos.- Los empleados de cada seccion consideran que el ambiente laboral
donde se desenvuelven en la empresa lo consideran muy bueno para el 41%, bueno 44% y

regular 15%.

Es decir en términos generales los empleados trabajan en un ambiente adecuado para ellos

y se sienten satisfechos.
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Pregunta 2. ;Considera usted que Distribuidora Pantoja debe mejorar su organizacion

interna?

Tabla No. 3
¢ Considera usted que Distribuidora Pantoja debe mejorar su organizacion interna?
Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 21 78%
NO 6 22%
Total 27 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Gréfico No. 2

¢ Considera usted que Distribuidora Pantoja debe mejorar su organizacién interna?

é¢Considera usted que Distribuidora Pantoja
debe mejorar sus organizacion interna?

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Analisis de datos.- Se puede apreciar que para el 78% de los responsables de cada seccién

consideran que debe mejorar la organizacion interna de Distribuidora Pantoja y, el 22%

opinan que no es necesario para la empresa.

Para la mayoria de encuestados si se deberia mejorar la estructura interna porque

reconocen las falencias operativas a las cuales se enfrentan en el dia a dia.
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Pregunta 3. ¢ Se encuentra satisfecho con su puesto de trabajo?

Tabla No. 4
¢ Se encuentra satisfecho con su puesto de trabajo?
Variable Frecuencia Porcentaje
Muy Satisfecho 8 30%
Medianamente Satisfecho 18 67%
Insatisfecho 1 4%
Total 27 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Gréfico No. 3
¢ Se encuentra satisfecho con su puesto de trabajo?
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Anélisis de datos.- El 29% de los responsables de seccion se encuentran muy satisfechos

en sus puestos de trabajo, medianamente satisfechos 67% e, insatisfecho 4%.

Se asume que la mayoria espera cambios positivos en sus puestos de trabajo o un mejor

direccionamiento de parte de gerencia.



Pregunta 4. ¢ Se siente seguro por la estabilidad en el puesto de trabajo?

Tabla No. 5
¢ Se siente seguro por la estabilidad en el puesto de trabajo?
Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 20 74%
NO 7 26%
Total 27 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Gréafico No. 4

¢ Se siente seguro por la estabilidad en el puesto de trabajo?

¢éSe siente seguro por la estabilidad laboral en el
puesto de trabajo?

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.
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Anédlisis de datos.- ElI 74% de los empleados de cada seccién sienten que tienen

estabilidad laboral y, el 26% no tienen estabilidad laboral.

Esto permite pensar en que las falencias son operativas porque hay un alto grado de

tranquilidad en que no seran removidos de sus puestos de trabajo y eso genera confianza

por la estabilidad laboral.



Pregunta 5. ¢ Las funciones que realiza estan de acuerdo con su perfil de trabajo?

0?

Tabla No. 6
¢Las funciones que realiza estan de acuerdo con su perfil de trabaj
Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 22 81%
NO 5 19%
Total 27 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Gréafico No. 5

¢ Las funciones que realiza estan de acuerdo con su perfil de trabajo?

éLas funciones que realiza estan de acuerdo con
su perfil de trabajo?

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.
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Analisis de datos.- Los colaboradores internos consideran que el 81% de ellos realizan

tareas que estan en funcion de sus perfiles y, el 19% consideran que no estan acorde con su

perfil.

Esto significa que aungue si estan desarrollando funciones acorde a la designacion de su

puesto de trabajo y rol, pero existe algo interno que se asume deberia mejorar para bien de

la empresa.
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Pregunta 6. ¢ El bienestar laboral en la empresa es considerado?

Tabla No. 7
¢El bienestar laboral en la empresa es considerado?
Variable Frecuencia Porcentaje
Muy Bueno 8 30%
Bueno 17 63%
Regular 2 7%
Total 27 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Grafico No. 6
¢El bienestar laboral en la empresa es considerado?
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Anélisis de datos.- Los responsables de cada seccion consideran que el bienestar laboral

en Distribuidora Pantoja es muy bueno 30%, bueno 63% Yy regular 7%.

Los trabajadores en su mayoria se sienten protegidos y respaldados por los beneficios que

reciben de su empresa.



Pregunta 7. ;Qué pardmetros le motivaria a ser parte de la competitividad laboral?

Tabla No. 8
¢ Qué pardmetros le motivaria a ser parte de la competitividad laboral?
Variable Frecuencia Porcentaje
Capacidad profesional 12 45%
Cumplimiento de funciones 4 14%
Desarrollo empresarial 2 7%
Trabajo en equipo 9 33%
Total 27 100%
Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.
Gréfico No. 7

¢ Qué paradmetros le motivaria a ser parte de la competitividad laboral?
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Fuente: Investigacion de campo.

Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.
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Anélisis de datos.- Los parametros que motivan a ser parte de la competitividad laboral en

Distribuidora Pantoja a los empleados de cada seccion son capacidad profesional 45%,

trabajo en equipo 34%, cumplimiento de funciones 14% y desarrollo institucional 7%.

Esto significa que la mayor parte de empleados estarian de acuerdo en capacitarse y

habilitarse para cumplir de mejor manera en la empresa.
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Pregunta 8. ¢ Se dan conflictos laborales en la empresa?

Tabla No. 9
¢ Se dan conflictos laborales en la empresa?
Variable Frecuencia Porcentaje
Frecuentemente 2 7%
Rara vez 21 78%
Nunca 4 15%
Total 27 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Grafico No. 8
¢ Se dan conflictos laborales en la empresa?
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Analisis de datos.- Los colaboradores internos consideran que los conflictos laborales en

Distribuidora Pantoja se dan frecuentemente 7%, rara vez 78%, y nunca 15%.

A partir de esta evaluacion se confirma que hay un ambiente laboral adecuado en
Comercial Pantoja, pero que hace falta fortalecer la parte operativa.
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Pregunta 9. ¢(Qué recomendaciones daria para mejorar la administracion de la

microempresa?

Tabla No. 10
¢ Qué recomendaciones daria para mejorar la administracion de la microempresa?
Variable Frecuencia | Porcentaje

Capacitacion por areas 4 15%
Mejorar la organizacion corporativa 5 19%
Mejorar el trato al cliente interno 7 26%
No se copre por pérdida de 4 15%
mercancias

Pago de todos los beneficios de ley 3 11%
Innovar sistema informatico 1 4%
Trabajo en equipo 3 11%
Total 27 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Gréfico No. 9
¢ Qué recomendaciones daria para mejorar la administracion de la microempresa?
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Anélisis de datos.- Las recomendaciones de los empleados de cada seccion son: mejorar el
trato al cliente interno en un 26%, mejorar la organizacion corporativa un 18%,
capacitacion por areas 15%, no cobrar descuentos por perdidas de mercaderias 15%,
trabajo en equipo 11%, pago de todos los beneficios de ley 11% e innovar equipo
informatico 4%. Las principales tendencias de la encuesta se inclinan por indicar a favor

del mejoramiento de los aspectos operativos que se consideran tener falencias.
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4.2.2.- Encuesta aplicada a clientes externos.

Pregunta 1. ¢Ha realizado alguna vez compras en Distribuidora Pantoja?

Tabla No. 11
¢Ha realizado alguna vez compras en Distribuidora Pantoja?
Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 352 92%
NO 31 8%
Total 383 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Grafico No. 10
¢Ha realizado alguna vez compras en Distribuidora Pantoja?
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013

Analisis de datos.- EI 92% de los encuestados manifestaron que si han realizado sus
compras en Distribuidora Pantoja y, el 8% expresaron que no realizan compras en dicha

empresa.

Esto representa el gran nivel de difusion y posicionamiento de este comercial a través de
los muchos afios de trabajo constante de la empresa en el area comercial de Santo

Domingo.
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Pregunta 2. ¢ Califique el nivel de satisfaccion que le brindaron en Distribuidora Pantoja?

Tabla No. 12
¢ Califigue el nivel de satisfaccion que le brindaron en Distribuidora Pantoja?
M
. Insatisfecho | Satisfecho ) uy No aplica Total
Tipo de aspectos satisfecho
) - ) 26 207 139 11 383
Atencion y/o servicio al cliente
7% 54% 36% 3% 1
, 18 169 184 12 383
Presentacidn del local
5% 44% 48% 3% 1
., 18 201 142 22 383
Presentacion del vendedor
5% 52% 37% 6% 1
Amabilidad del vendedor 2 152 189 17 383
7% 40% 49% 4% 1
Composicion del surtido de lineas de 2 160 219 2 383
productos 1% 42% 57% 1% 1
. . 14 158 197 14 383
Rapidez de caja
4% 41% 51% 4% 1
13 171 187 12 383
Rapidez de entrega de pedido
3% 45% 49% 3% 1

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Analisis de datos.- Los niveles de satisfaccion que le brindaron en la distribuidora a los
clientes son las siguientes: atencion y servicio al cliente 54% satisfecho y muy satisfecho
36%; presentacion del local muy satisfecho 48% vy, 44% satisfecho; presentacion del
vendedor satisfecho 52% y, muy satisfecho 37%; amabilidad del vendedor muy satisfecho
49% vy, satisfecho 40%; composicion del surtido de lineas de productos 57% muy
satisfecho vy, satisfecho 42%; rapidez de caja 51% muy satisfecho y, satisfecho 41%;

rapidez de entrega de pedido muy satisfecho 49% vy, satisfecho 45%.

En general hay una buena imagen de la empresa motivo de estudio pero se debe reconocer
que existen falencias que deben ser mejoradas a base de una propuesta técnica que sea

direccionada por su gerente y propietarios.
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Pregunta 3. ¢De acuerdo a la cotizacidn que ha recibido, compraria en este punto de venta?

Tabla No. 13
¢De acuerdo a la cotizacion que ha recibido, compraria en este punto de venta?
Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 362 95%
NO 21 5%
Total 383 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Gréfico No. 11
¢De acuerdo a la cotizacion que ha recibido, compraria en este punto de venta?
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Anélisis de datos.- Los entrevistados manifestaron que segln la cotizacién recibida
comprarian en Distribuidora Pantoja el 95% de los casos y, no comprarian el 5% de los

consumidores.

Se confirma que el nivel de precios de venta al publico tiene una muy buena aceptacion y

se asegura la vista reiterada de sus clientes.
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Pregunta 4. Al momento de realizar una compra en Distribuidora Pantoja, ¢qué es lo

primero que toma en cuenta?

Tabla No. 14
Al momento de realizar una compra en Distribuidora Pantoja, ¢qué es lo primero que
toma en cuenta?

Tabla 4 Total %
Calidad 175 17%
Garantia 79 8%
Gama de productos 158 15%
Atenciodn al cliente 124 12%
Precio 243 24%
Disefo 26 3%
Referencia comerciales 90 9%
Servicio post venta 27 3%
Infraestructura 83 8%
Otros 18 2%

Total 1023 1

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Gréfico No. 12
Al momento de realizar una compra en Distribuidora Pantoja, ¢qué es lo primero que
toma en cuenta?
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Analisis de datos.- Los clientes encuestados realizan sus compras en Distribuidora
Pantoja, lo primero que toman en cuenta: calidad 17%, garantia 8%, gama de productos
15%, atencion al cliente 12%, precio 24%, disefio 3%, referencias comerciales 9%,

servicio post venta 3%, infraestructura 8% y otros 2%. Siendo las principales tendencias el

precio, calidad y atencion al publico.
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Pregunta 5. ¢ Con que frecuencia realiza sus compras en Distribuidora Pantoja?

Tabla No. 15
¢ Con que frecuencia realiza sus compras en Distribuidora Pantoja?
Variable Frecuencia Porcentaje
Diaria 72 19%
Semanal 76 20%
Quincenal 83 22%
Mensual 82 22%
Bimensual 31 8%
Rara vez 28 7%
Casi Nunca 11 3%
Total 383 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Grafico No. 13
¢ Con que frecuencia realiza sus compras en Distribuidora Pantoja?
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Anélisis de datos.- Los clientes encuestados realizan sus compras diariamente 19%,
semanal 20%, quincenal 22%, mensual 21%, bimensual 8%, rara vez 7% y casi nunca 3%.
Las principales tendencias son quincenal, mensual y semanal respectivamente; en general
se tiene una alta incidencia del cliente externo en razon de que se trata de productos de alta

rotacion.



Pregunta 6. ¢Usted realiza sus compras?

Tabla No. 16
¢Usted realiza sus compras?
Variable Frecuencia Porcentaje
Al por mayor 214 56%
Al por menor 169 44%
Total 383 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Gréafico No. 14
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.
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Andlisis de datos.- Los clientes encuestados de Distribuidora Pantoja realizan sus compras

al por mayor 56% vy, al por menor 44%. Debido principalmente a los precios adecuados de

que se dispone para compradores al por mayor se cuenta con una gran aceptacion para

aquellos clientes locales que funcionan como sub distribuidores de los productos de la

empresa.
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Pregunta 7. ¢ Cuél producto es el que mas adquiere en Comercial Pantoja?

Tabla No. 17

¢ Cudl producto es el que mas adquiere en Comercial Pantoja?

Variable Frecuencia | Porcentaje
Articulos para el hogar 103 13%
Productos de consumo masivo 131 16%
Bazar 88 11%
Productos de aseo y cuidado 112 14%
personal
Bisuteria y maquillaje 96 12%
Libreria 74 9%
Regalos 64 8%
Juguetes 59 7%
Prendas de vestir 51 6%
Otros 38 5%
Total 816 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Grafico No. 15
¢ Cual producto es el que méas adquiere en Comercial Pantoja?

De los diferentes tipos de productos, écual es la que mas
usted adquiere en Comercial Pantoja?

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Analisis de datos.- De los diferentes tipos de productos, la linea de productos que mas
adquieren los clientes son: productos de consumo masivo 16%, productos de aseo y
cuidado personal 14%, articulos de hogar 13%, bisuteria y maquillaje 12%, bazar 11% vy
otros en menores porcentajes. Las principales tendencias son productos de consumo

masivo, articulos de hogar y de uso personal.



Pregunta 8. ¢ Usted considera que la localizacién de Distribuidora Pantoja es estratégica?

Tabla No. 18
¢ Usted considera que la localizacion de Distribuidora Pantoja es estratégica?
Variable Frecuencia Porcentaje
Sl 368 96%
No 15 4%
Total 383 100%
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Gréfico No. 16
¢ Usted considera que la localizacion de Distribuidora Pantoja es estratégica?
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Andlisis de datos.- EI 96% de los clientes encuestados consideran que la localizacion de
Distribuidora Pantoja es estratégica y, el 4% consideran que no es estratégica la ubicacién

de la empresa.

Al estar ubicado en el centro de Santo Domingo, se facilita el acceso a este centro de

comercio, esta es una de las principales fortalezas de Distribuidora Pantoja.



55

Pregunta 9. ¢ Por que tipo de fortaleza se inclina mas el trabajo de Distribuidora Pantoja?

Tabla No. 19
¢Por qué tipo de fortaleza se inclina més el trabajo de Distribuidora Pantoja?
Variable Frecuencia Porcentaje
Tipo de clientes 76 20%
Gama de productos 136 36%
Tradicién comercial 79 21%
Mercados cercanos 82 21%
Otros 10 3%
Total 383 100%

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Gréfico No. 17
¢Por qué tipo de fortaleza se inclina mas el trabajo de Distribuidora Pantoja?
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Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.

Analisis de datos.- ElI 36% de encuestados afirma que Comercial Pantoja se inclina mas
por la fortaleza de tener una Amplia Gama de productos; mientras que el 21% de clientes
afirma que es su tradicién comercial y mercados cercanos; de la misma manera el tipo de
clientes sefiala el 20%. Es decir que la gran variedad de productos de consumos masivo y

de uso personal son la clave del alto indice de ventas que se registran en esta empresa.
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4.2.3.- Entrevista aplicada al Gerente de Comercial Pantoja

Pregunta 1. ;Cual es el giro de la empresa Comercial Pantoja?

Distribuidora Pantoja es una empresa importadora y distribuidora de una gama de
productos al por mayor y menor tales como: productos de bazar (siendo su linea principal
la que le da el mayor margen de utilidad a la empresa). Entre otros productos que estan

dedicados a distribuir son productos de temporada y consumo masivo.

Pregunta 2. ¢ Cudles son las funciones principales que usted desempefia?

Velar por la integridad, el desarrollo econdmico y el reconocimiento corporativo de la
empresa. Supervisar que las funciones y las politicas que establece la empresa sean
ejecutadas para su desarrollo. Mantener la diversificacién y gama de productos que oferte
la empresa para complacer todos los gustos y necesidades de los consumidores.

Pregunta 3. ; Cuantos empleados trabajan actualmente en la empresa?

Actualmente, en ndmina 36 personas por estar en temporada baja, cabe recalcar que en

temporada alta como la de navidad se contrata hasta 55 personas.

Pregunta 4. ;Considera que posee el apoyo y colaboracién de todos los que trabajan
en la empresa?

Si, por que todos estamos para aprender a diario y tenemos un espiritu emprendedor, esto
se evidencia en el dia a dia, ya que existe un buen ambiente laboral y eso da comodidad
tanto a las personas que recién se vinculan a esta empresa como a las que ya llevan varios

afos colaborando con ella.

Pregunta 5. ;Creé usted que cuenta con el personal apropiado para ser una empresa
competente?

En realidad aun no, porque la etapa administrativa que tiene la empresa es ain “no
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técnica”; el personal colabora mas por iniciativa propia que por un direccionamiento
técnico preestablecido; se debe también reconocer que ha faltado implementar un sistema
de evaluacion constante en los trabajadores de la empresa, de la misma manera no se han
identificado las falencias en conocimientos que posee cada uno de ellos, tampoco como
respuesta a estas deficiencias se ha planteado una proceso de capacitacion. El trabajo adin

es empirico.

Pregunta 6. ¢(Cree usted que los procesos internos de atencion al cliente son
adecuados?

Es importante sefialar que es donde mas falencias se detectan ya que se reconoce errores
desde la atencion al publico hasta el momento del despacho final de los productos; no se
consigue darle una buena orientacion al cliente cuando ya ha ingresado a la empresa; por
otro lado la verificacion de existencias en bodega demora mas tiempo de lo necesario, no
hay un sistema informatico adecuado que optimice el tiempo en la revision y localizacién

de los productos.

Aunque las diversas secciones de los productos tienen un orden externo, el cliente no esta
orientado para encontrar eficientemente lo que necesita y su estadia demora mucho méas de

lo realmente necesario.

Pregunta 7. ;Qué productos que comercializa son los mas demandados por sus
clientes?

Productos de bazar como regalos, adornos, consumo masivo que es lo que atrae a las

demas lineas.

Pregunta 8. ¢(Qué consideraria usted como una desventaja de los productos que
comercializa?

Son productos de alta rotacion pero muy competitivos los cuales no permiten tener un alto

porcentaje de utilidad.
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Pregunta 9. ¢Estaria dispuesto a crear un plan de capacitacion interna para sus
empleados?

Seria lo més adecuado para Comercial Pantoja porque se podria ir fortaleciendo a cada uno
de los componentes humanos de la empresa, incluyéndome como administrador. Esta
propuesta seria de elevarla al directorio de la empresa que son los socios propietarios los

que tendrian la ultima palabra en este sentido.

4.2.4.- Entrevista a Expertos en administracion de empresas.

Pregunta 1. ;Cuales son los principales procesos operativos que deben fortalecerse
regularmente en una empresa?

e El responsable de cada seccion debe ser el mas adecuado para ese puesto porque de él
depende que los procesos se cumplan a tiempo y con eficiencia.

e La atencion al cliente es de lo mas importante, porque son los buenos comentarios de
los clientes los que hacen crecer a la empresa.

e El manejo adecuado de las existencias de bodega es fundamental para el buen accionar
de una empresa.

e Se debe contar con un manual de funciones y un reglamento interno al cual se sujeten
cada uno de los recursos humanos.

e La capacitacion es algo que siempre se debe tener presente para el mejoramiento diario

de los procesos.

Pregunta 2. ¢(En una empresa que se dedica al comercio que tiempos deben ser
reducidos con prioridad?

La atencion al cliente en general.

La revision de existencias de los productos tanto en bodega como en los stands.

El despacho de productos a los clientes.

El cobro de facturas.
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Pregunta 3. ;/Qué opinion tiene sobre el sistema administrativo de las empresas en
Santo Domingo?

La mayor parte de empresas ain se manejan en un sistema tradicional o empirico y esto
hace que no se desarrollen eficientemente pese a que muchas de ellas llevan trabajando
muchos afios en la localidad. En esta provincia la mayor parte de propietarios de pequefias
unidades comerciales no cuentan con la capacitacion técnica adecuada y se reconoce que

no tienen un nivel académico de estudios muchos de ellos.

Pregunta 4. (Qué equipamiento deben tener las personas que trabajan en una
empresa dedicada al comercio?

Es importante considerar lo adecuado para llevar a cabo los procesos internos y para ello la
transferencia de tecnologia debe empezar porque la empresa cuente con un respaldo
informatico, es decir equipos y software adecuado. Por otro lado es necesario que los
equipos de comunicacion interna sean eficientes, asi como los de contacto con el exterior.
Finalmente la seguridad industrial es parte fundamental para salvaguardar el bienestar
fisico de los trabajadores, ya que se trata de una empresa que tiene una alto grado de
rotacion de productos y con la misma velocidad que ingresan las mercaderias, también
salen; esto implica cierto grado de riesgo ya que trata de pesos que deben ser levantados

por los trabajadores.

Pregunta 5. ;Qué recomendaciones daria usted para mejorar la administracion de
una empresa como Comercial Pantoja?

e Capacitar al personal, en lo posible atendiendo a las falencias que se puedan detectar en
forma individual, no todos necesitan la misma capacitacion y esta deber llegar en forma
diferenciada al personal.

e Promover la motivacion a través de solidaridad que debe haber entre la empresa y sus
trabajadores y viceversa, motivando siempre al trabajo en equipo.

e Se debe optimizar la atencién al cliente, mejorando sustancialmente el manejo de las
relaciones humanas y la atencién personalizada.

e Promover el cambio del actual sistema administrativo tradicional a un sistema mas
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moderno, técnico y susceptible de ser evaluado constantemente.
¢ Revisar y establecer una socializacion de todas las nuevas politicas adoptadas para cada

etapa de atencion al publico.

4.2.5.- Matriz internay externa.

A continuacion se presenta la Matriz interna y externa. Para el analisis matricial se aplicara
la siguiente valoracion: 0,0 = Sin importancia 1,0 = Muy importante. 1 = Deficiente / 2 = Nivel

promedio / 3 = Arriba del promedio / 4 = Excelente.

Tabla No. 20
Matriz interna y externa.
MATRZ FACTORES INTERNOS
No. Fortalezas Valor [Clasificacion| Ponderado
1 |Gama de productos 0,15 4 0,6
2 |Capacidad financiera 0,1 2 0,2
3 |Precio accesible y economico 0,15 3 0,45
4 |Infraestructuray localizacion estrategica 0,1 4 0,4
5 |Liderazgoy experiencia 0,1 2 0,2
Subtotal 0,6 15 1,85
Debilidades
1 [Inadecuada estructura organizacional 0,06 3 0,18
2 |Inadecuda designacion de funciones y cargos 0,07 3 0,21
3 |Poca publicidad 0,08 2 0,16
4 |Mala atencion al cliente al cliente 0,1 4 0,4
Falta de capacitacion al recurso humano de la
5 0,09 3 0,27
empresa

Subtotal 0,4 15 1,22

Total 1 30 3,07

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja / 2013.
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Tabla No. 21
Matriz de factores externos.
MATRZ FACTORES EXTERNOS
No. Oportunidades Valor [Clasificacion| Ponderado
1 |[Influencia factor economico 0,07 1 0,07
3 |Influencia factor socio cultural 0,08 2 0,16
Microambiente clientes
4 |lmportacion directa 0,08 3 0,24
5 |Posicionamiento en el mercado 0,09 4 0,36
6 |Fidelidad de los clientes 0,08 3 0,24
7 |Inversion en tecnologia 0,05 2 0,1
8 |Introducir nuevas lineas de negocios 0,06 3 0,18
Microambiente proveedores
11 [Facilidades de pago con proveedores 0,06 2 0,12
12 |Descuento pronto pago 0,05 1 0,05
Microambiente competidores
13 Conoc.edores d.e las diferenteslli.neas de 0,05 3 015
negocios permiten ser competitivos
Subtotal 0,67 24 1,67
Amenazas
Microambiente
1 [Inestabilidad politico economica del pais 0,06 2 0,12
Reforma laboral 0,05 1 0,05
Aumento de cargas tributarias a laimportacion 0,06 2 0,12
Microambiente clientes
3 [No existe departamento de atencion al cliente 0,05 2 0,1
Microambiente proveedores
4 No se cuenta con una base actualizada de 0,05 1 0,05
proveedores
Microambiente competidores
5 [Competencia desleal 0,06 1 0,06
Subtotal 0,33 9 0,5
Total 1 33 2,17

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja /2013

4.2.6.- Conclusiones parciales.

Los instrumentos de medicion estadistica sefialan que la empresa tiene falencias de orden

administrativo como operativo, tal como lo expresan los graficos en los cuales se

representan los porcentajes de cada una de las variables y frecuencias registradas.
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El criterio de clientes internos y externos, indica que Comercial Pantoja tiene una buena
imagen corporativa a nivel local, también sus trabajadores han sefialado que el ambiente de

trabajo es bueno y se sienten respaldados por la empresa.

Las principales falencias internas identificadas constan tanto para la etapa de ventas,
atencion al publico, busqueda de los productos, manejo de bodega, cobro de facturas y el
despacho final de los productos hasta el cliente, estas etapas demoran méas de lo adecuado.

La organizacién de los productos que tiene actualmente la empresa no permite orientar

adecuadamente al cliente externo, y no se le atiende eficientemente.

Distribuidora Pantoja no ha determinado la demanda real de cada una de sus lineas
negocios, tampoco se ha registrado el nivel de rotacion de un determinado producto o se

tiene en cuenta las existencias reales en bodega.

No se aplica un seguimiento a los clientes frecuentes de la empresa motivo de estudio,

porgue no se cuenta con una sistematizacion de la informacion de los clientes.

La empresa no cuenta con el servicio técnico especializado, pese a contar con una linea de

venta de tecnologia.

Se ha diagnosticado falencias tanto en la planificacion, la organizacion, el control y la

ejecucion de sus actividades comerciales.

4.2.7.- Recomendaciones parciales.

Se recomienda disefiar una propuesta técnica de mejoramiento en estos procesos, en la cual
se tomen en cuenta aquellas informaciones provenientes de las encuestas y de las

entrevistas.
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Se debe proceder a la elaboracion de una propuesta de mejoramiento empresarial, disefiada

especificamente para fortalecer las necesidades de Distribuidora Pantoja.

Se sugiere considerar los tiempos que actualmente se tardan en ser ejecutados para
posteriormente establecer las estrategias necesarias para reducir estos tiempos vy

optimizarlos.

Seria adecuado estructurar un manual de funciones, reglamento interno y un organico

funcional.

El factor tecnoldgico administrativo debe desarrollarse mucho mas en esta empresa ya que
tanto las redes informaticas internas como las formas de comunicacién entre secciones aln

es ineficiente y merecen ser optimizados.

El aspecto financiero debe ser evaluado porque no se conocen con certeza el rendimiento

financiero con el cual se trabaja.
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CAPITULO V

PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

5.1.- Presentacion.

El sefior Juan Manuel Pantoja y su Esposa la Sefiora Elva Elizalde de Pantoja, tienen una
trayectoria de trabajo y esfuerzo constante durante 20 afios en el mercado local; el giro del
negocio estd enfocado a la distribucion y comercializacién de productos tales como
articulos de bazar y de hogar, Utiles escolares, talabarteria, plasticos, jugueteria, regalos,

cristaleria, calzado y prendas de vestir.

Distribuidora Pantoja es una empresa familiar que inici6 con sus gestores el 02 de Enero de
1991, en un puesto en la Avenida Peatonal 3 de Julio. Seguidamente, mediante el esfuerzo
diario, lleno de sacrificio, constancia y perseverancia, se traslada a su primer local, el cual
era arrendado por un periodo de 5 afios, lugar donde se dio a conocer como distribuidor

minorista.

Con el paso de los afios y las oportunidades de negocios que se ocasionaron en el
transcurso de las actividades comerciales, se adquirid un terreno y posteriormente se
trasladé la microempresa a local propio (edificio), el cual se encuentra ubicado en la
misma direccion, esto es la Avenida Peatonal 3 de Julio y Loja, con lo cual se posiciono y

diversifico la variedad de productos que se ofertan al cliente.

En la actualidad, los clientes que visitan la empresa son atendidos en el nuevo edificio de
la empresa, el cual se encuentra ubicado en la Avenida Quito y Avenida 3 de Julio.
Distribuidora Pantoja cuenta con alrededor de 100 proveedores (distribuidores y sub-
distribuidores) y unos 5.000 clientes externos (consumidores finales); en el mercado de
Santo Domingo y sus zonas de influencia; los procesos administrativos y operativos para
atender actualmente a estos grupos de personas no son del nivel de eficiencia como seria lo
adecuado, tal como se ha reportado en los capitulos previos de diagnostico de esta

investigacion y por tal razon se concluyé que lo mas recomendable seria desarrollar una
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propuesta de mejoramiento a estos procesos, en razon de que si no se procede a fortalecer
estas falencias, se estaria corriendo el riesgo de perder el control operativo de la empresa
motivo de estudio, lo que registraria pérdidas econdémicas y a la postre puede representar el

cierre de la misma.

Como respuesta al diagnéstico de Distribuidora Pantoja se asume debe dar paso lo més
pronto posible a la propuesta de aplicacion de un Plan Estratégico, el cual podrd mejorar la
rentabilidad financiera, permitiendo obtener una reduccion en los costos de las fases

operativas de esta empresa privada.

Elemento Financiero.

El recurso financiero es el activo que permite llevar adelante las operaciones comerciales
de sus diferentes lineas de negocios, el cual es requerido para adquirir las mercaderias,
equipos, contratacion de personal y demas bienes requeridos para el giro del negocio. El
activo financiero es manejo a traves de una cuenta de ahorros a nombre de la empresa en el
Banco del Pichincha, con firma conjunta de los Propietarios de la organizacion (Gerente y

Esposa).

Situacidon Financiera.

Los estados financieros de Distribuidora Pantoja corresponden al afio 2012, reflejan datos
generalizados e informacion que incluye las diferentes lineas de negocios en forma
conjunta, lo cual no permite establecer la rentabilidad de cada una de sus lineas de

negocios; dichos resultados se analizan utilizando la herramienta analisis vertical.
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Estado de situacion financiera.
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DISPANEL CiA LTDA.

Estado de Situacion Financiera

2011 2012 Analisis Analisis
ACTIVO Vertical Horizontal
Activo Corriente
Efectivo y equivalentes en efectivo
Bancos locales 31.315,81 124.279,80 8% 297% 92.963,99
Clientes locales 88.966,25 53.013,51 4% -40% -35.952,74
Provision cuentas incobrables -114,04 0,00 114,04
Inv. De Pro. Term.y Mercado. En
almacén comprando a terceros 779.056,20 1.203.618,69 82% 54% 424.562,43
Credito tributario a favor de la
empresa (1. R.) 1.030,63 1.465,09 0% 42% 434,46
Total Activo Corriente 900.254,85 1.382.377,09| 94% 54% 482.122,24
Activo fijo
Terrenos 154.444,16 0,00 -100% -154.444,16
Edificio 263.280,01 0,00 -100% -263.280,01
Maquinaria yequipos 30.122,80 13.695,72 1% -55% -16.427,08
Equipo de computacion 6.821,05 35.462,77 2% 420% 28.641,72
Vehiculos, equipos de transporte
y equipo caminero movil 31.302,40 63.196,43 % 102% 31.894,03
(-) Depreciacion activos fijos -111.661,13 -20.377,25 -1% -82% -132.038,38
Total activo fijo 374.309,29 91.977,67 6% -75% -282.331,62
TOTAL ACTIVO 1.274.564,14 1.474.354,76| 100% 16% 199.790,62
PASIVO
Pasivo Corriente
Aportes IESS 3.292,65 0,00 -100% -3.292,65
12% IVA en Ventas 0,00 40.000,00 100% 40.000,00
Con la administracion tributaria 7.579,69 6.604,28 0% -13% -975,41
Aportes 21.5% por pagar 43.496,05 4.035,58 0% -91% -39.460,47
Proveedores locales 326.030,83 489.694,53 33% 50% 163.663,70
Total Pasivo Corriente 380.399,22 540.334,39( 37% 42% 159.935,17
Pasivo No corriente
Cuentas por pagardiversas /
relacionadas locales 0,00 715.087,38 49% 100% 715.087,38
Total Pasivo no corriente 0,00 715.087,38| 49% 100% 715.087,38
TOTAL PASIVO 380.399,22 1.255.421,77| 85% 230% 875.022,55
PATRIMONIO NETO
Capital social 611.704,64 2.000,00 -100% -609.704,64
Resultados del ejercicio anterior 38.870,73 0,00 -100% -38.870,73
Ganancia neta del periodo
(despues 15% trabajadores e Imp. | 243.589,55 216.932,99 15% -11% -26.656,56
Renta)
TOTAL PATRIMONIO NETO 894.164,92 218.932,99 15% -76% -675.231,93
TOTAL PASIVO + PATRIMONIO 1.274.564,14 1.474.354,76| 100% 16% 199.790,62

Fuente: DISPANEL CIA. LTDA.
Elaborado por: Silvia Pantoja



Tabla No. 23
Estado de pérdidas y ganancias.

DISPANEL CIA LTDA.
Estado de Pérdidas y Ganancias
Al 31 de diciembre del 2012

Ingresos
Ingresos de actividades ordinarias
Venta (12 %) 2.787.663,57
Venta (0 %) 227.007,31
Devolucion en ventas (12 %) -2.309,18
Devolucion en ventas (0 %) -23,23

Total de ingresos

Costos, gastos y produccion

Costo de ventas 116.979,01
Compras (0 %) 207.240,54
Compras (12 %) 2.256.144,89
Compras (0 %) -2.957,11
Compras (12 %) -27.176,10
Importaciones 24.868,75

Gastos
Gastos de venta y administracion
Sueldos, Salarios y demas remuneraciones

Sueldos 74.598,62
Horas Extras 11.238,92
Aportes Patronales 10.405,70
Deécimo tercer sueldo 5.534,08
Decimo cuarto sueldo 556,42
Vacaciones 279,24
Uniformes 4.167,00
Gastos meédicos del personal 1.871,72
Capacitacion 683,50
Viaticos 177,33
Bono de produccion 1.863,02
Honorarios 372,14
Trabajos ocasionales 6.548,77
Servicios contables 5.343,56
Mantenimiento activos 7.172,83
Propaganda 4.804,33
Combustible 2.077,66
Seguro vehiculos 1.675,55
Envios agencias 446,14
Flete de mercaderias 15.289,00
Viaticos (hotel, restaurante) 1.416,75
Donaciones 27,00
Alimentacion 7.860,27
Agua 196,50
Energia eléectrica 4.146,46
Celulares 259,87
Teléfono y fax 175,68
Internet 749,46
Notarios 610,00
Gastos legales 85,00
Suministro de oficina 1.279,53
Suministros de computacion 3.034,15
Utiles de Aseo y Limpieza 309,80
Utiles de oficina 337,77
Cuotas y contribuciones 160,00
Trabajo de imprenta 3.518,75
Copias 71,21
Gastos de depreciacion 20.377,25
Gastos de representacion 1.855,01
Gastos de ventas 7.228,14
Servicio de monitoreo 689,75
Agua purificada 85,23
Suministros y materiales 5.027,46
Gasto de importacion 1.849,30
Ilva que se carga al gasto 1.408,24
Comisiones 2.385,39
Servicios bancarios 56,00

Total de costos, gastos y produccion
RESULTADO DEL EJERCICIO

3.012.338,47

2.575.099,98

220.305,50
2.795.405,48
216.932,99

Analisis
Vertical

92,5%
7,5%
-0,1%
0,0%

3,9%
6,9%
74,9%
-0,1%
-0,9%
0,8%
85,5%

2,5%
0,4%
0,3%
0,2%
0,0%
0,0%
0,1%
0,1%
0,0%
0,0%
0,1%
0,0%
0,2%
0,2%
0,2%
0,2%
0,1%
0,1%
0,0%
0,5%
0,0%
0,0%
0,3%
0,0%
0,1%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,1%
0,0%
0,0%
0,0%
0,1%
0,0%
0,7%
0,1%
0,2%
0,0%
0,0%
0,2%
0,1%
0,0%
0,1%
0,0%
7,3%
92,8%
7,2%

Fuente: DISPANEL CIA. LTDA.
Elaborado por: Silvia Pantoja
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En el Estado de Situacion Financiera se puede observar que el activo corriente representa
el 94% de los activos totales y, el activo fijo comprende el 6% del activo. Esto permite
observar que la empresa destina la mayoria de su capital a inventarios destinados al giro
del negocio. Por otro lado, los pasivos corrientes constituyen el 37%, y el pasivo no
corriente el 49% vy, el patrimonio el 15%. Con ello se puede sefialar que la empresa se

encuentra altamente apalancada por los proveedores de las diferentes lineas de negocios.

Ubicacion geogréfica de Distribuidora Pantoja en Santo Domingo

Macro localizacion.- Distribuidora Pantoja se encuentra ubicada en el Continente
Americano, en América del Sur, en la Republica del Ecuador, en la Provincia de Santo

Domingo de los Tsachilas, en el Cantén Santo Domingo.

Gréfico No. 18
Mapa del Ecuador
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Fuente: Atlas Virtual Mapas del Ecuador
Elaborado por: Silvia Pantoja /2013.

Microlocalizacién.- Distribuidora Pantoja se encuentra ubicada en el canton Santo
Domingo, en la ciudad de Santo Domingo, entre la Avenida Peatonal 3 de Julio y Avenida

Quito, sector del Mini-terminal Inter-parroquial.
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Grafico No. 19
Microlocalizacion de Distribuidora Pantoja.

>o-zmé\g

PO«2Z2maEp

OQ=roc-moD W
O-=~Ccp

Fuente: Atlas Virtual Mapas del Ecuador
Elaborado por: Silvia Pantoja

Estructura organizacional.- Distribuidora Pantoja actualmente no cuenta con una
estructura organizacional que le permite aprovechar adecuadamente las potencialidades de
todos sus colaboradores, por lo que no se alcanzaria a cumplir con los objetivos
corporativos de la empresa. Ante ello, la administradora de la empresa ha considerado

adecuado distribuir al personal que labora en la empresa en las siguientes areas:

Gerencia.

Administrativo — Contable.

Comercializacién y Ventas.

Logistica.

5.2.- Objetivos de la propuesta.

e Disefiar un plan estratégico aplicado a Distribuidora Pantoja para mejorar la
rentabilidad financiera.

e Definir el analisis de la situacién operativa - comercial de Distribuidora Pantoja,
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donde se establezcan las posibilidades de mejoramiento de la empresa, expresado en
ahorro de tiempo.

e Desarrollar los objetivos y metas en Distribuidora Pantoja, expresados en
porcentajes del incremento de ventas esperado.

e Establecer la forma como se llevaré a cabo la ejecucion y control del plan estratégico
en Distribuidora Pantoja.

5.3.- Justificacién.

La ciudad de Santo Domingo es una zona que se ha caracterizado por ser el centro
principal del comercio dado a que su ubicacidn es estratégica, pues en este sector se une la
region sierra con la region costa lo cual facilita la comercializacion de una gran variedad
de productos. El Desarrollo de un del plan estratégico en Distribuidora Pantoja le
proporcionara a la empresa un mejor enfoque sobre la forma como se estan desarrollando
actualmente los procesos internos de la empresa, lo que permitira definir estrategias para
fortalecer dichas falencias y en adelante optimizar tiempo y recursos, que redundara en

ahorro de dinero.

Esta herramienta permitird que Distribuidora Pantoja; tenga un crecimiento sustentable y
organizado puesto que podra conocer a tiempo las oportunidades y amenazas de su entorno
y de esta manera podra actuar con seguridad en la bdsqueda de la consolidacion
econdmica, financiera, comercial e imagen corporativa que debe tener por su trayectoria y

por el nivel econdmico que ha adquirido luego de muchos afios de trabajo en esta region.

Los objetivos concretos planteados en el plan estratégico en Distribuidora Pantoja y que
estan desagregados en la presente investigacion, buscan fortalecer a la empresa objeto de
estudio en diversos campos como el administrativo, operativo, financiero, comercializacion
de productos, marketing y planificacion; mediante una propuesta que le permita tener los

parametros e indicadores claros con los cuales ha de guiarse; corrigiendo sus falencias de
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manera eficaz y efectiva.

Con la aplicacién de un plan estratégico en Distribuidora Pantoja se lograra que los socios
de la empresa, organicen sus objetivos y sus acciones en el tiempo y espacio, lo cual
permitira aprovechar al maximo los recursos econémicos, materiales, humanos, logisticos,
técnicos y tecnoldgicos; logrando incrementar en poco tiempo la participacion de mercado,

su rentabilidad y consolidacién de su imagen.

Este trabajo investigativo y en especial lo determinado en el marco propositivo, puede ser
el referente para que otras empresas de similar campo de accién tengan una guia técnica

con la cual apoyar su gestion administrativa, operativa y comercial.

5.4.- Fundamentacion tedrica de la propuesta.

5.4.1.- Plan estratégico de gestion de procesos.

Abell, D. (2010), “Se define como la intencion y proyecto de hacer algo, 6 como proyecto
que, a partir del conocimiento de las magnitudes de una economia, pretende establecer
determinados objetivos. Asimismo se ha definido como un documento en que se constan
las cosas que se pretenden hacer y la forma en que se piensa llevarlas a cabo.” Por medio
de un plan se puede seleccionar todas las actividades que una organizacion desempefiara,
es decir ayudara a planear y seleccionar acciones futuras que contribuyan al desarrollo y

crecimiento de la empresa.

Gestion.- Termino popularizado por Frederic W. Taylor, referido tanto a mayor eficiencia,
como a reduccion de costes o a la méxima utilizacion de los recursos humanos y

materiales.

Una buena gestién permitird a la empresa distribuir su fuerza de trabajo adecuadamente
por medio de un cuidadoso analisis de la empresa, la competencia, los clientes y el

ambiente en el que se desenvuelve la organizacion, al obtener los resultados en esta
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evaluacion la gerencia decidira qué medidas tomar para mejorar las condiciones actuales

de la empresa.

5.4.2.- Gestién de Procesos.

“La Gestion de Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basdndose en los
Procesos; entendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un
valor afiadido sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y una SALIDA que a su

vez satisfaga los requerimientos del cliente” Abell, D. (2010)

“Da un enfoque total al cliente externo desplegando al interior de la compafiia sus
necesidades (estandar minimo) y sus expectativas (subjetivo), siendo el cumplimiento de
éstas ultimas las que generan valor agregado al producto o servicio” Fadi KABBOUL

(2007)

La Gestion por Procesos permite saber los requerimientos de los clientes y de igual
manera sus expectativas en cuanto a precio, calidad; es decir es una herramienta que
ayudara a consolidar clientes satisfechos y fieles que es lo que la empresa necesita para

poder competir en el mercado.

5.4.3.- Administracion de procesos.

“De acuerdo con Voehl, el propésito de la Administracién de procesos, es asegurarse de
que todos los procesos claves trabajen en armonia para maximizar la efectividad
organizacional. La meta es alcanzar una ventaja competitiva a través de una mayor
satisfaccion del cliente. Las herramientas y técnicas principales usadas en estos procesos
son: diagrama de flujo, tormenta de ideas, votacion, diagrama de Pareto, y graficas”

Fadi KABBOUL (2007)

Es importante que en la empresa todos los procesos vayan de la mano con las metas y

proyectos empresariales, puesto que por medio de ello se puede conseguir una mejor



73

organizacién y por ende se logra ser mas productivos debido a que se estd optimizando

de manera eficiente todos los recursos que cuenta la empresa.

5.4.4.- Mejoramiento Continuo.

James HARRINGTON (2006). “Para ¢l mejorar un proceso, significa cambiarlo para
hacerlo més efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del

enfoque especifico del empresario y del proceso”.

Fadi KABBOUL (2007), define el Mejoramiento Continuo como una conversion en el
mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises en vias de desarrollo

cierren la brecha tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo desarrollado.

Abell, D. (2010), da como concepto de Mejoramiento Continuo una mera extension
histérica de uno de los principios de la gerencia cientifica, establecida por Frederick
Taylor, que afirma que todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado (tomado del
Curso de Mejoramiento Continuo dictado por Fadi Kbbaul).

L.P. SULLIVAN (2007), define el Mejoramiento Continuo, como un esfuerzo para aplicar

mejoras en cada area de las organizaciones a lo que se entrega a clientes.

5.4.5.- Importancia del Mejoramiento Continuo.

“A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y competitivos en el
mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las organizaciones deben
analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe algun inconveniente pueda
mejorarse o0 corregirse; como resultado de la aplicacion de esta técnica puede ser que las
organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser lideres” Fadi KABBOUL
(2007)

Todo empresario debe tomar en cuenta que el mejoramiento continuo significa el éxito
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para un negocio dado que cada dia el mercado tiende a volverse mas exigente, es por
ello que se debe buscar optimizar los procesos, los mismos que deben estar enfocados de

acuerdo a las exigencias del mercado.

5.4.6.- Reingenieria.

“Es el replanteamiento de los procesos empresariales y su redefinicion radical; Significa
reestructuracion total de los procesos empresariales para alcanzar drasticos mejoramientos
en el desempeno, la calidad, los costos, la velocidad y la atencion” Fadi KABBOUL
(2007)

La reingenieria constituye una recreacion y reconfiguracion de las actividades y procesos
de la empresa, lo cual implica volver a crear y configurar de manera radical los sistemas de
la compafia para lograr incrementos significativos en un corto periodo de tiempo, en

materia de rentabilidad, productividad, tiempo de respuesta, y calidad.

Principios de Reingenieria.- La base fundamental de la reingenieria es el servicio al
cliente, a pesar del énfasis en esto, en general las empresas no logran la satisfaccion del
cliente y una de las razones es que los métodos y los procesos han dejado de ser
inadecuados en tal grado que el reordenamiento no es suficiente, o que se necesita es

elaborar de nuevo la "ingenieria" del proceso.

A juicio de HAMMER la esencia de la reingenieria es que la gente esté dispuesta a pensar
de un modo diferente en el proceso y accedan a deshacerse de las anticuadas reglas y
suposiciones basicas de los procesos en la organizacion. Ademas la reingenieria requiere el
abandono de los viejos procesos y la busqueda de nuevos que agreguen valor al

consumidor, rompiendo la estructura y cultura de trabajo.

“Los principios clave en los que se basa la reingenieria son 12:

e Apoyo de la gerencia de primer nivel.


http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
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e La estrategia empresarial debe guiar y conducir los programas de reingenieria.

e El objetivo ultimo es crear valor para el cliente.

e Hay que concentrarse en los procesos, no en las funciones.

e Son necesarios equipos de trabajo responsables.

¢ Retroalimentacion.

¢ Flexibilidad a la hora de llevar a cabo el plan = planes de actuacion modificables.

¢ No se puede desarrollar el mismo programa para distintos negocios.

e Correctos sistemas (con el tiempo) de medicién del grado de cumplimiento de los
objetivos.

e Preocupacion por la dimension humana del cambio.

e Proceso continuo.

e Lacomunicacion es esencial” L.P. SULLIVAN (2007)

Caracteristicas de una Reingenieria.- “Caracteristicas comunes en todo proceso de

Reingenieria de Procesos:

e Unificacion de tareas.

e Participacion de los trabajadores en la toma de decisiones.

e Cambio del orden secuencial por el natural en los procesos.

e Realizacidn de diferentes versiones de un mismo producto.

e Reduccion de las comprobaciones y controles (se flexibiliza la estructura
organizativa)

e El responsable de proceso es el tnico punto de contacto.

e Operaciones hibridas centralizadas /descentralizadas” L.P. SULLIVAN (2007)

La reingenieria de procesos es una herramienta que permite revisar todos los procesos
internos y externos de la empresa, lo cual sirve como punto de partida para la toma de
decisiones y de igual manera ayuda a reducir actividades que dificultan el buen

desenvolvimiento de la misma.

La Reingenieria de Procesos.- “Posibilita a la empresa a optar por nuevas alternativas
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dejando atréds los conceptos obsoletos que funcionaron en su época, es por ello que este
concepto busca satisfacer de mejor manera las necesidades del mercado meta
simplificando los procesos” CHIAVENATO Idalberto (2010).

Reingenieria de procesos es dar a todos los procesos que estan ocasionando problemas a

la empresa otro enfoque, es decir mejorarlos y si es necesario cambiarlos.

5.4.7.- Indicadores de Gestion.

“Son medidas utilizadas para determinar el éxito de un proyecto o una organizacion. L os
indicadores de gestion suelen establecerse por los lideres del proyecto u organizacion, y
son posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo de vida, para evaluar el
desempefio y los resultados. Los indicadores de gestion suelen estar ligados con
resultados cuantificables, como ventas anuales o reduccién de costos en manufactura”

CHIAVENATO Idalberto (2010).

Mediante los indicadores se puede saber que tan eficiente y productivo se esta siendo en
las diferentes areas de la empresa, asi como también se puede saber que tan bien esta la
gestion de la empresa, y asi de esta manera corregir errores que ayudaran a fortalecer el

crecimiento y competitividad.

5.4.8.- La gestion comercial.

“Es considerada, en términos funcionales, como la ultima etapa de la cadena de
produccién, que comienza con la contratacion de recursos materiales y humanos,
continua con la transformacion de dichos recursos en productos y servicios y finaliza
con la colocacion de estos en el mercado” CHIAVENATO Idalberto (2010).

Por medio de la Gestion comercial se puede definir exactamente la cantidad de recursos
qgue se necesitaran para cumplir las metas planteadas y de igual manera ayudara a

optimizar y organizar todos aquellos recursos que posee la empresa.



5.4.9.- Gestion de Marketing.

“Es la orientacion con la que se gestiona el mercadeo o la comercializacion dentro de

una organizacion. Asi mismo, busca crear fidelidad en los clientes, mediante

herramientas y estrategias; posiciona en la mente del consumidor un producto, marca,

etc. buscando ser la opcion principal y llegar al usuario final; parte de las necesidades

del cliente o consumidor, para disefiar, organizar, ejecutar y controlar la funcion

comercializadora o mercadeo de la organizacion” Abell, D. (2010).

Por medio del marketing se puede disefiar estrategias que ayuden a promocionar todos

los productos que se ofrecen y de igual manera ayudard a consolidar las relaciones

comerciales con los clientes.

5.5.- Descripcion de la propuesta:

5.5.1.- Estructural:

Grafico No. 20

Organigrama estructural propuesto para Distribuidora Pantoja
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Elaborado por: Silvia Pantoja




5.5.1.1.- Organigrama Funcional.

Distribuidora Pantoja cuenta con una némina de 48 colaboradores, los cuales cumplen

siguientes funciones:

Grafico No. 21

Organigrama Funcional

78

as

ASISTENTE
Apoyo administrativoy operativo

GERENTE

Direccionamiento estratégico y

cumplimiento de planes corporativos

CONTADOR
Supervisidn y control de actividades contables

Presentar informes financieros

JEFE COMERCIALY OPERATIVO
Disefiar planes de ventas
Informes de ventas

Disefio de nuevas ideas de negocios

CAJERO / RECAUDADOR
Recaudacién y custodio de active circulante

BODEGUERO

Control y manejo de inventarios
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Elaborado por: Silvia Pantoja

5.5.1.2.- Mision propuesta.

“Establecerse como un equipo humano preocupado por las necesidades de sus semejantes,

especialmente cubrir todas las expectativas y el mejor trato que merecen todas las personas

que visiten la empresa en especial aquellos que lleguen en condicién de clientes. EI grupo

humano estard consolidado como un equipo, trabajando bajo principios éticos y morales,

con un arraigado sentido de solidaridad con la empresa, demostrando profesionalismo,

honestidad y mistica, comprometidos con el buen servicio y atencién al cliente.”
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La mision se la cumplira motivados por:

Atencién a los clientes: Son el principal motivo de nuestro trabajo. Su concurrencia exige
la prestacion de un servicio honesto, técnico, calido, oportuno, efectivo y dinamico. La
plena satisfaccion de sus necesidades es la mejor recompensa a nuestro esfuerzo

empresarial.

El entorno: Nos debemos a la ciudad donde vivimos, trabajamos y hemos labrado nuestro
crecimiento. Cumplimos nuestra labor diaria con sentido social y compromiso de servir al

desarrollo del pais y a mejorar la calidad de vida.

5.5.1.3.- Vision propuesta.
“Ser una empresa de servicio eficaz, sélido y solvente, en nuestro campo de trabajo,

satisfaciendo las necesidades de los clientes y personas que se vinculen directa o

indirectamente con la empresa, logrando reconocimiento y fidelidad de las personas.”

5.5.1.4.- Valores corporativos propuestos.

Servicio.-Es la razon de ser de la empresa y por lo cual se la ha creado, eso sera el primer

contenido inculcado a todas las personas que se vinculan y colaboran con la empresa.

Compromiso.- Realizar el trabajo con decision y entrega hacia la empresa y donde todos
sus integrantes se identifique con el desarrollo de la misma.

Responsabilidad.- Cumpliendo todas y cada una de las expectativas de los clientes,

quienes han confiado en la empresa.

Etica.- Cumplir con todas las normas morales que rigen al ser humano.

Respeto.- Manifestando acatamiento y aceptando con sumisidn las normas establecidas en
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la empresa.

Humildad.- Conocer de las propias limitaciones y debilidades que tiene la empresa y obrar

de acuerdo con este conocimiento.

Honestidad.- La decencia y el decoro deben ser razonables y justos tanto con los clientes

como con el personal.

Amabilidad.- Siendo afables al momento de interrelacionarse con el cliente.

5.5.1.5.- Principios corporativos propuestos.

e Excelente atencion al cliente y permanente disposicion de servicio en todos los niveles.

e Promocién del bienestar y el desarrollo integral de los empleados.

e Trabajo en equipo y apoyo entre areas.

¢ Respeto por la experiencia y el saber especializado de cada area y persona.

e Comunicacion agil y oportuna.

¢ Disposicion permanente del ejecutivo a participar en todos los niveles de operacion del
negocio.

e Estimulo a la formacidn y el aprendizaje permanentes.

e Estudio constante de las mejores practicas, y actitud permanente de innovacion y
apertura al cambio.

e Cumplimiento de las obligaciones y responsabilidades respecto de empleados, clientes
y la sociedad.

e Proyeccién hacia la colectividad.

5.5.1.6.- Area de Ventas.

Las técnicas de planeacion no consisten en predecir y en prepararse para el futuro; es
ordenar los recursos para que el futuro sea favorable. Para esto, se deben controlar los

acontecimientos que sean manejables y adaptar los que no lo sean.
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Estrategias de ventas propuestas.

Objetivo 1.- Ofrecer un excelente servicio y atencion personalizada a los clientes fijos y

potenciales.

Estrategias.

e Ofrecer toda la variedad de productos de acuerdo a la necesidad real del cliente,
teniendo el registro sistematizado de la frecuencia con la cual visitan la empresa,
realizando estimativos de compras mensuales o anuales por cada uno de ellos y
finalmente dando seguimiento a los clientes en la post venta.

e Crear una linea telefonica exclusiva para atencion al cliente y para receptar pedidos, los
mismos que seran entregados en ocasiones a domicilio, a partir del afio 2.014 a cargo
del gerente.

e Contratar vendedores de campo bajo la denominacion de comisién para que ofrezcan
sus productos a domicilios, haciendo conocer las clase de productos y servicios que
ofrece la empresa, esta actividad serd ejecutada hasta que se consiga el personal
adecuado, se contratard a 1 vendedor, el mismo que recibirdn un sueldo de $500
incluidos todos los beneficios de ley, dando un total de $6.000 mensuales, estara a cargo

el encargado de ventas.

Obijetivo 2.- Captar el mayor nimero de clientes para la empresa desde el 2014,

Estrategias:

e Pintar las fachadas de al menos 20 murales y vallas en lugares estratégicos de la ciudad,
resaltando las diferentes marcas comerciales con las cuales se trabaja, cada afio por un
total de $1.200 a cargo del responsable de ventas.

e Brindar mayor comodidad a los clientes instalando una sala de espera, contratar los
servicios de un parqueadero de la localidad desde el afio 2.014, por un total de $600; a

cargo del gerente.
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e Entregar un valor agregado por una compra superior a $100, el obsequio podran ser

gorras, camisetas u otro producto donde conste el logotipo de la empresa, dicha

actividad sera efectuada cada 3 meses ocasionando un gasto de $2000 al afio y estara a

cargo de los vendedores.

Objetivo 3.- Tener precios mas bajos en relacion a la competencia desde el afio 2.014.

Estrategias:

Brindar descuentos del 5% por compras mayores a $80 dolares, cada 4 meses, la

persona responsable seré el Gerente.

Mantener el analisis de costos, para bajar los precios a cargo del gerente general.

Apoyarse en el contacto y vinculacién de muchos afios con los fabricantes de los

diversos productos y establecer el mayor indice de descuento en las compras al por

mayor y menor.

Tabla No. 24
Cronograma de Actividades propuestas.
N [ACTIVIDADES FECHA DURACION |RESPONSABLE
1 | Cursos de capacitacion. Marzo y agosto. 2 veces/afio Gerente
Crear una linea teléf. para atencion al
2 ) ) Febrero 360 dias Gerente
cliente y receptar pedidos.
3 | Contratar vendedores de campo. Febrero 30 dias Gerente
4 | Pintar fachadas en los talleres. Ene, mayo, nov. 120 dias Gerente
5 | Instalacion de una sala de espera. Abril 1vez Gerente
6 | Entrega de obsequios en base a montos Feb., junio, oct., dic. 4 veces/ano Vendedores
Brindar descuentos del 5% por compras o )
7 Feb., junio, oct., dic. 4 veces/ano | Vendedor
mayores a $80
8 | Realizar andlisis de costos Enero-diciembre 1 ano
Gerente

Elaborado por: Silvia Pantoja.
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Tabla No. 25
Presupuesto Anual de Ventas. ]

N ACTIVIDADES DURACION COSTO TOTAL
1 Cursos de capacitacion 2 veces/afio 800
2 Crear una linea teléf. para atencion y receptar pedidos 360 dias 150
3 Contratar 1 vendedor de campo 360 dias 6.000

Pintar fachadas en los talleres 120 dias 1.200
5 Instalacion de una sala de espera 1 vez 500
6 Entrega de obsequios en base a montos 4 veces/afio 2.000

TOTAL 10.650,00

Elaborado por: Silvia Pantoja.

Tabla No. 26

Estrategias administrativas en ventas a ser aplicado en Distribuidora Pantoja.

No- | Estrategia de ventas Fecha de | Fecha  de | Presupuesto
inicio culminacion
Realizar un listado de clientes con sus | Desde
1 | requerimientos frecuentes, atencién personal y | aplicacion del | A 6 meses 400,00
asesoramiento técnico. plan
Crear base de datos.
Estar permanentemente  dispuesto a recibir | Desde
2 | sugerencias y a crecer con las observaciones de los | aplicacién del | A 12 meses 100,00
clientes y el pablico. Crear un buzdn de quejas y | plan
sugerencias
Revisién y evaluacion de las técnicas de venta | Desde del
3 | aplicadas en el local comercial. aplicacion del | Cada 3
plan meses 400,00
Actualizacion de la informacién comercial y | A partir del |
4 | catdlogos técnicos de los proveedores de | mes de | Cada 2
Distribuidora Pantoja. aplicacion de | meses 200,00
plan
TOTAL 1.100,00

Elaborado por: Silvia Pantoja

5.5.2.- Funcional.

La parte operativa propuesta para Distribuidora Pantoja se desagrega en varios

componentes, los cuales estan interrelacionados para formar un solo componente interno

que permita la atencion al cliente de una manera eficaz. Dentro de la propuesta para la

empresa se encuentra la Direccion Ejecutiva quien esta integrado por sus propietarios; la

Planificacion Financiera que estara a cargo de su Gerente y la Direccion Ejecutiva

simultaneamente.
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Por otro lado la parte operativa se divide en tres departamentos bien identificados como
son: Departamento de Ventas y Distribucion; el Departamento de Crédito y Cobranzas y
Finalmente el Departamento de Compras; por otro lado es necesario sefialar que la empresa
debe contar con un Departamento de Contabilidad y otro Departamento encargado de lo

que es la Infraestructura y logistica.

Grafico No. 22
Identificacion de la cadena de valor

DIRECCION EJECUTIVA

PLANIFICACION FINANCIERA

GERENCIA
DPTO. DE DEPTO. DEPTO. DE
CLIENTE
VENTAS Y CREDITOY COMPRAS

DISTRIBUCION COBRANZA

DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

Elaborado por: Silvia Pantoja

En el grafico No 22 se puede observar como los diversos niveles administrativos
propuestos para Comercial Pantoja se relacionan para formar parte del proceso de ventas y
de atencidn al cliente; este grafico no representa el aspecto operativo de la cadena de valor
agregado, es una graficacion de como deberia estar estructurada la empresa y como se

deberian direccionar para la atencion al cliente, que es la razon de ser de la empresa.



Gréfico No. 23
Detalle de la Cadena de Valor Propuesto
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Elaborado por: Silvia Pantoja

En el gréfico 23, se observa en el esquema la identificacién elemental de los componentes
del area comercial, el Departamento de crédito y cobranzas y el Departamento de compras;
mas no es la representacion de la forma operativa en cdmo se atiende al cliente, porque las
diferentes etapas operativas se las describe oportunamente en otras instancias de este
informe. Como complemento se propone que exista armonia en los procesos ya que

actualmente se estan llevando en una forma independiente cada uno de ellos.

Se debe crear un sistema de interconexién dentro los diferentes departamentos de

Comercial Pantoja, parta lo cual es necesario invertir en equipos informaticos actualizados,



86

contar ademas con un software adecuado para el tipo de comercio que se lleva adelante en
esta empresa, pero al mismo tiempo se debe iniciar un proceso de induccién para el manejo
apropiado de esta tecnologia, a los vendedores y equipo humano de apoyo que son quienes

deben registrar las ventas y todo lo concerniente al manejo de bodegas y stand de la

empresa.
Proceso: Area de ventas
Producto: ventas locales
Fecha: Enero del 2013
Tabla No. 27
Andlisis del valor agregado
Minutos | Minutos
N | VAC |[VAE| P |[E|M|I| A |ACTIVIDAD Hoy propuestos
Recepta requerimientos de productos
1 X 10 5
| Verifica existencia del producto en el
X sistema 7 3
X+ Se elabora la factura 5 2
X | Se cobra el valor detallado en la
4 T factura 5 2
5 X Se entrega la factura al bodeguero 5 3
6 >L Bodega despacha la mercaderia 10 &
TIEMPOS TOTALES 42 19°

Elaborado por: Silvia Pantoja

VAC: VALOR AGREGADO CLIENTE VAE: VALOR AGREGADO EMPRESA
p: PREPARACION E: ESPERA

M: MOVIMIENTO I: INSPECCION

A: ARCHIVO

En el cuadro 1 se observa como estan distribuidos actualmente los tiempos parciales de
atencion al cliente; estos tiempos son susceptibles de ser reducidos considerablemente, una
vez que se proceda a la implementacion del nuevo modelo de gestion administrativa; como
estrategia complementaria para la reduccién de tiempos de atencién al cliente se debe dar
cumplimiento al cronograma de capacitacion propuesto en la parte final de este informe.

Como se puede apreciar en el grafico se propone que el tiempo de atencién al cliente tenga
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una reduccién importante, la que sobrepasa el 100% del tiempo actual que lleva todo el
proceso desde el ingreso del cliente hasta que sale con la mercaderia requerida; si todo el
recurso humano se capacita adecuadamente para poder ejecutar sus funciones en un tiempo
Optimo, se podréa reducir el tiempo de espera del cliente, incluso se podria reducir ain mas

con el manejo adecuado de la tecnologia.

Es importante considerar que en el presente modelo se toma como referencia aquellos
clientes que requieren de varios productos o se trata en el mejor de los casos de clientes
gue compran al por mayor en Distribuidora Pantoja, pero para el caso de aquellas personas
que ingresan a la empresa a adquirir un producto o al por menor, el tiempo de atencion es
un poco mas rapido el despacho; todo estd en funcion del tiempo que le tome al cliente
obtener sus productos de los stand de la empresa, ya que estos son cancelados directamente

en las cajas.

Tabla No. 28
Composicion de actividades ]
. METODO
C?A'\C/!'T'?\flltc):,l\%l\ég E METODO ACTUAL |PROPUESTO
N [TIEMPOS| % TIEMPOS %
VALOR AGREGADO
VAC |CLIENTE 1 10° 23,81 5 26,31
VALOR AGREGADO 3 15,78
VAE | EMPRESA 1 7 16,68
P |PREPARACION 1 5 11,90 2 10,52
E |ESPERA 0 5 11,90 2 10,52
M |MOVIMIENTO 2 5 11,90 3 15,78
| |INSPECCION 1 10 23,81 4 21,09
A |ARCHIVO 0 0 0 0 0
42 100% 19 100%

Elaborado por: Silvia Pantoja

El cuadrode COMPOSICION DE ACTIVIDADES identifica los porcentajes que
corresponden al promedio de cada tiempo parcial que se toma en la atencion al cliente; se
destaca que uno de los mayores porcentajes en tiempo empleado es aquel para VALOR
AGREGADO CLIENTE, que es igual al 23,81%. Por otro lado el mayor tiempo empleado
es en el despacho de productos, el tiempo que se emplea en total aqui equivale al 73,69%

del total del proceso, en cuyo caso es el principal objetivo para la reduccion de tiempos.



Gréfico No. 24
Flujograma de proceso propuesto para el ingreso diario del recurso humano
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja

Grafico No. 25
Flujograma de proceso propuesto para la salida diaria del recurso humano.
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Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja
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Grafico No. 26

Flujograma del proceso de ventas propuesto en ventas al por mayor.
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Elaborado por: Silvia Pantoja
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Gréfico No. 27
Flujograma del proceso de ventas propuesto en ventas al por menor
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja

Tacticas de Ventas.

Tacticas de ventas a ser aplicado en Distribuidora Pantoja.

e Sonreir y extender un saludo amigable. Estrechar la mano, si es apropiado, y mirarlo a
los ojos.

e Echar un vistazo alrededor y encontrar algo para comentar a fin de iniciar una
conversacion cordial.
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e Los preambulos amistosos son excelentes, pero procurar que sean cortos.

e Formular una pregunta general al cliente sobre las necesidades que tiene. Lo importante
no es lo que vende Distribuidora Pantoja; la clave es lo que el consumidor quiere y

necesita.

Este sencillo micro proceso es un componente de un proceso de ventas mas grande.

El siguiente paso del proceso sera explorar las necesidades y descubrir como se puede
satisfacerlas. Comprender la venta como un proceso es fundamental para saber cdmo
alcanzar el éxito. Examinar la venta como un proceso que permite reproducir el éxito y

planear mejoras. Cada proceso de ventas puede ser esquematizado o diagramado.

Diagramar la actividad, ayuda a entender el proceso. Cuanto mas minuciosamente sea

analizado y diagramado cada paso del proceso, mas féacil serd descubrir cbmo mejorarlo.

La manera de controlar la experiencia general de la presentacion establece la superioridad
competitiva del producto o servicio frente al consumidor. Cuando se falla, normalmente se
tiende a trabajar para mejorar el Gltimo paso del proceso. Por lo general, se piensa que las

tacticas de cierre tienen la culpa pero a menudo ésta no es la causa.

Los mejores resultados se dan cuando se planifica el recibimiento de las visitas; es decir se
debe preparar todos los detalles e informacion que seran necesarias para llevar a cabo un
buen proceso de asesoramiento técnico de los productos que se estan ofertando; de la
misma manera se debe preparar una lista de preguntas para identificar las necesidades del
cliente, las mismas que seran formuladas durante la venta con lo cual se puede tener un

efecto positivo en todo el proceso.

En cuanto al vendedor de campo en estas visitas, la relacion que se establezca al principio
de la reunién con el cliente puede ser vital para ganar la confianza del consumidor y la
aprobacion de la propuesta, por esta razdn es importante dar la mejor imagen desde el

inicio de las relaciones comerciales.
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El cierre simplemente es el resultado natural de hacer las cosas apropiadas en cada paso del
proceso de ventas, el cierre debe darse luego de establecer un ambiente de satisfaccion
reciproca entre el cliente y el proveedor. El cierre es muy importante porque sera el punto
de partida para nuevas visitas comerciales productivas. En todos los aspectos de la vida, el

éxito en el proceso produce resultados.

Distribuidora Pantoja, tendré un respaldo en la venta personalizada, en razén de que los
productos que sean factibles seran expuestos en forma de catdlogo, como se ha detallado se
sugiere que se lo realice mediante la atencion oportuna de un agente de ventas profesional,

el cual debe operar en funcién de los objetivos comerciales de la empresa.

La inversion para las estrategias de ventas es la méas econémica pero a la vez es la mas
importante porque se basa en la personalizacion del registro de clientes y ventas; el listado
de clientes se lo llevara por escrito y en un archivo de la computadora, siendo revisado y

actualizado permanentemente.

Para la recepcion de las sugerencias se instalara al interior del local un buzén donde se
tenga facil acceso, ademas se facilitard papel y esferograficos que permitan al cliente

exponer en forma libre y espontanea sus sugerencias.

Una vez concluida todas las capacitaciones sugeridas para el gerente o personal de apoyo
de la empresa, se contard con un criterio eficaz y eficiente en el aspecto de aplicacion del
plan o en el aspecto evaluativo, el mismo que debe ser compartido con los demés

integrantes de la empresa.

La actualizacion de los catalogos de las mercaderias sera algo importante a considerar, para
lo cual se solicitard oportunamente esta informacion a las fabricas o los proveedores de
dichos productos, esto a la vez permitird estar actualizados en los precios, evitando

comercializar productos sin la adecuada rentabilidad.
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Area de Marketing.

Estrategias de posicionamiento propuestas.

Objetivo 1. Establecer alianzas estratégicas con los diferentes sectores comerciales tales
como: sub distribuidores y comerciantes independientes en el afio 2.014.

Estrategias.

e Establecer el servicio de asesoramiento técnico para los sub distribuidores a partir del
afio 2014 en adelante, 1 vez al mes, para lo cual establecera un presupuesto de $100
ddlares mensuales que seran destinados como gastos de movilizacion para la visita a las
diversas empresas y microempresas de comercio de Santo Domingo, la persona
encargada para realizar esta actividad serd un vendedor profesional que trabaje bajo la
modalidad de comision.

e Brindar un servicio de post venta a los sub distribuidores a partir del afio 2.014, 1 vez
por mes, para lo cual se establecera un presupuesto de $50 ddlares mensuales que seran
destinados como gasto en llamadas telefénicas, la persona encargada para realizar esta
actividad sera uno de los vendedores de mostrador.

e Crear convenios con las empresas mas representativas de los diferentes sectores
comerciales, a partir del afios 2.014 en adelante, 1 convenio por meses, para lo cual se
establecera un presupuesto de $100 ddlares mensuales que seran destinados como gasto

de movilizacion, la persona encargada de realizar esta actividad sera el Gerente General.

Obijetivo 2. Instaurar un programa de incentivos y motivacién para los clientes internos y

externos, comprendido desde el afio 2.014.

Estrategias.

e Crear programas de capacitacion y motivacion para los empleados y los diferentes
clientes de la empresa, cada 6 meses, el mismo que tendra una duracion de 4 dias y un

costo total anual de $600, la persona encargada de organizar esta actividad sera el



Gerente.

e Establecer un plan de incentivos para los empleados, en funcion de la eficacia,
eficiencia y trato al cliente. Ademés incentivos para los clientes que realicen sus
compras con mayor frecuencia a partir del afio 2.014, para lo cual se destinara un

presupuesto anual de $1.000, la persona encargada de organizar esta actividad sera el

Gerente.

Objetivo 3. Organizar y potenciar un departamento de marketing en el afio 2014.

Estrategias.

Contratar personal especializado en materia de marketing, el mismo que brindara

soporte a este nuevo departamento, en lo que se refiere al analisis de mercado, labores

de marketing, etc., por la cantidad de $500 mensuales a cargo de gerente general.

Tabla No. 29
Cronograma de Actividades de Marketing.

N | ACTIVIDADES FECHA DURACION | RESPONSABLE
1 | Realizar campafias de asesoramiento enero-dic | 1 vez/mes Vendedor

2 | Implantar un servicio de post venta enero-dic | 2 veces/mes | Vendedor

3 |Crear convenios representativos con varias | enero-dic | 1/mes Gerente

empresas.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Silvia Pantoja




Grafico No. 28
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Tabla No. 30

Presupuesto de Marketing.
DESCRIPCION CANTIDAD |V.UNITARIO | VALOR TOTAL
Asesoramiento Gasto movilizacion 12 meses $100 1.200
Servicio post venta | Gasto de linea telefonica | 12 meses $50 600
Creacion de
convenios gasto movilizacion 12 meses $100 1.200
TOTAL 3.000

Fuente: Investigacién propia.
Elaborado por: Silvia Pantoja

Estrategias de Promocion.

Se llevara a efecto mediante iniciativas faciles de aplicar y econémicas como las que se

describe a continuacion:

Distribuidora Pantoja, dispone de lugares de exhibicién al interior del establecimiento,
pero por el momento debido a la gran variedad de articulos, los clientes no tienen facil
acceso a los productos, se sugiere que se disponga de muestrarios o catalogos hacia las
entradas de la empresa a fin de facilitar la apreciacion de los productos que se ofrecen,

incluso seria oportuno hacer un mapa de distribucién de productos.

Se debe analizar la posibilidad de atraer la atencion de los clientes con un sistema de
promocion de productos o rebajas en los precios, ya que estos sistemas aplican
perfectamente al tipo de mercaderia que se ofrece en el establecimiento comercial. Se
sugiere a la administracion de Comercial Pantoja que estimule la presencia de clientes a
través del incentivo con premios practicos pero de poco valor econémico por cada cierto

valor de compras.



Tabla No. 31
Estrategias de Promocion
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No- Estrategia de promocion Fecha de inicio Fecha  de | Presupuesto
culminacion
Exhibicién de muestrarios o catalogos hacia | Desde el inicio de | Por 6 meses
1 los ingresos de la empresa. la aplicacion del 200,00
plan.
Sistema de promocion de productos; cada | Desde el | mes de | Por dos
2 cierta cantidad en compra, algo gratis de lo | aplicacion del plan | meses 1.000,00
adquirido.
Incentivo con premios practicos pero de poco | A partir del Il | Por dos
3 valor econémico como llaveros o | mes de aplicaciéon | meses 500,00
esferograficos pero con el logo de la empresa. | del plan
Rebajas en los precios, sean visibles al publico | A partir del 1V | Por tres
4 los descuentos mes de aplicacién | meses 500,00
de plan
Total 2.200,00

Elaborado por: Silvia Pantoja
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Tabla No. 32
Resumen de actividades a desarrollarse en el Plan Estratégico aplicado a Comercial Pantoja.
. s . Iniciativa
Perspectiva Objetivo Estrategias . Plazo
estrategica
o Contar con un plan estratégico aplicable a las Elaborar el plan estratégico que permita Implementacion del plan Corto
1 necesidades de la empresa. genera la rentabilidad financiera. estratégico
O
<Z,: = Disefiar los procesos de las diferentes secciones de|Realizar el levantamiento de los procesos| Levantamiento de Mediano
o é negocios de la empresa. corporativos mas 6ptimos para la empresa. procesos
& Contar con indicadores de gestion que permitan|Elaborar los indicadores financieros y de Indicadores financieros Mediano
w evaluar el nivel de cumplimiento. gestién aplicables a la empresa. y de gestion
Q . . . _|Facilitar las herramientas suficientes a fin de o
o - Establecer un sistema de seleccion que permita . Seleccion de personal .
< . .. . que el talento humano realice adecuadamente L Mediano
< = incorporar colaboradores competitivos y motivados. . idoneo
EZ0O su trabajo.
2 z P . Establecer un plan de capacitacion . . N
a 0 Motivar al personal que labora en la empresa en Socializar la filosofia
< a permanente para el talento humano que . Corto
) forma permanente. corporativa
labora en la empresa.
a4 9 . .__|Implementar un  software  contable .
D) Innovar permanentemente de equipos informaticos|. (e Incorporar tecnologia .
o 0 . informatico para el desarrollo de Ilas Mediano
o bt y software corporativo. . . moderna
x 0o operaciones comerciales de la empresa.
< = . . N
(IS . Contratar el mantenimiento permanente de la|Contar innovacion
L 0 Crear la pagina web de la empresa. L . o . . Corto
| = pagina web institucional. virtual corporativa
o O . ., - . Mantener una  atencion y  servicio| Difundir la cultura del
e Brindar una atencion y servicio personalizados. . . . Corto
- < personalizados. servicio personalizado
Z 0O
"':J 5 Fortalecer la distribucién y comercializacion de los|Ampliar e innovar las redes de distribucion| Distribucion directa del Corto
0= productos. comercial de la empresa. producto

Elaborado por: Silvia Pantoja
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Iniciativas Estratégicas — Mediano Plazo.
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INICIATIVAS ESTRATEGICAS - MEDIANO PLAZO

Levantamiento de procesos Equino de trabaio
Levantamiento de procesos|para cada area de negocios b . J $1.500,00 15 meses
corporativo
de la empresa
Implementacion de - .
Establecer indicadores Gerencia y Jefaturas
indicadores financierosy .. . . y $1.500,00 15 meses
N financieros y de gestion Departamentales
de gestion
- Establecer estrategias de Gerencia y Jefatura
Establecimiento de . .
. negocios con proveedores y Comercial y $500,00 15 meses
estrategias o : .
subdistribuidores (clientes) Operativa
Implementacion de .
X Gerencia $2.500,00 18 meses
tecnologia moderna

Humano,
Tecnologico
y Financiero

Optimizar los
procesos operativos y
comerciales

Resultados de las
operaciones

Posicionamiento y
crecimiento financiero

Automatizacion y
aprovechamiento de
recursos

Elaborado por: Silvia Pantoja
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5.6.- Factibilidad de la propuesta

5.6.1.- Recursos Materiales.

Distribuidora Pantoja cuenta con suficiente espacio y recursos materiales o logisticos como
para poder organizar de mejor manera los espacios internos y de atencion al pablico; en
relacion a las diferentes propuestas de mejoramiento que se han desarrollado y que
armonicen en una sola unidad como es lo adecuado. La reorganizacion material debe tener
un solo direccionamiento ejecutivo y este debe ser el que provenga del gerente pero en

coordinacion con el directorio o el representante de los socios accionistas.

5.6.2.- Recursos Financieros.

El proyecto es factible porque de acuerdo a la investigacién de mercado, existe una alta
demanda por los productos que se comercializan en Comercial Pantoja, esto permite
definir un gran nivel de comercio para los productos antes sefialados, asegurando la
estabilidad econdémica para cualquier empresa que se dedique a este ambito de accion
siempre y cuando adopte medidas técnicas para la parte administrativa y operativa de la
misma. La inversion en capacitacion y marketing que se deba realizar con el objeto de que
Comercial Pantoja, se consolide como empresa, se justifica porque habra una rentabilidad
posterior, ya que se incrementaran el volumen de ventas, los activos y de capital en
movimiento. Las principales alternativas de marketing que se sugieren estan al alcance del
presupuesto de la empresa motivo de estudio y existe la predisposicion del gerente y de sus
propietarios en implementar el plan de mejoramiento propuesto.

5.6.3.- Talentos Humanos.

Para que este trabajo tenga factibilidad administrativa es fundamental la aplicacion de un
proceso de capacitacion, tanto para el gerente como para las personas que trabajan como
auxiliar en ventas y administracion, de esta manera poder garantizar un proceso

administrativo y de comercializacion con eficacia y eficiencia.
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Para la ejecucion de un plan estratégico para Distribuidora Pantoja de Santo Domingo, se
iniciara con el mejoramiento del servicio, partiendo de la capacitacion técnica del gerente
en el campo de la administracion técnica, marketing y ventas, conocimientos que si estan a
disposicion mediante varias fuentes como son cursos, talleres, charlas, fuentes
bibliograficas, entre otros. Por otro lado se deben revisar, consensuar y establecer las
politicas de crédito para los grandes clientes que son sub distribuidores de los productos de

Distribuidora Pantoja.

5.6.4.- Legal.

La base legal con la cual se interrelaciona Comercial Pantoja con el entorno en la provincia
de Santo Domingo de los Tsachilas, tiene varios niveles; a nivel de instituciones del Estado
se encuentra el SRI, Camara de Comercio de Santo Domingo, Superintendencia de
Compafiias, Gobierno Municipal de Santo Domingo, entre otras mas. Por otro lado la
empresa contara para su administracion con un Reglamento Interno y un Organico

Funcional que habra que cumplir de parte de cada uno de los recursos en talento humano.

Para la defensa y libre accionar en su respectiva area de trabajo, Comercial Pantoja se
amparara en lo que manifiesta la Constitucion del Estado y de ser el caso en organismos
también del Estado como es la Defensoria del Pueblo, Intendencia de Policia,

Gobernacion, entre otras mas.

5.7.- Evaluacion de la propuesta.

La Unica forma posible de cumplir con las estrategias administrativas, ventas, marketing y
otras; de manera eficiente, es estableciendo medidas de control que permitan verificar el
correcto desarrollo de las mismas. Para el caso de Comercial Pantoja, es una sola persona
(gerente) la responsable de direccionar las estrategias administrativas, publicidad,
promocion, ventas y de la evaluacion de las mismas. Posteriormente los informes
elaborados por el gerente deben llegar a los socios propietarios, los cuales aprobaran o

recomendaran ajustes a los mismos.
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Se realizard un control preventivo anticipandose a las posibles causas de los inconvenientes
que se pueden presentar en la aplicacion del plan, con lo cual se previene los problemas
antes de la ocurrencia de los mismos. Mediante la capacitacion oportuna del gerente, se
podra contar con un mejor criterio analitico — evaluativo, de lo que va a ocurrir al interior

de la empresa, antes y después de aplicar las estrategias ya sefialadas.

Se analizard las estrategias por segunda vez para su posible correccion o depuracion. Un
mes antes de aplicar el plan estratégico se revisara detalladamente las tacticas de aplicacion
de las estrategias a fin de corregir errores de concepcion y a partir del primer mes de

aplicacion del plan se podra realizar las primeras evaluaciones.

Se mantendra un control concurrente y estard presente cuando el plan se esté llevando a
cabo; con este método se aplicara la supervision y participacion directa por parte del
gerente, en forma inicial, pero como se tiene previsto la participacion del personal,

posteriormente se delegara funciones a cada uno de ellos.

Es importante la retroalimentacion y se aplicara cuando alguna actividad o estrategia ha
sido aplicada, una vez terminada se analiza las ventajas y desventajas, después se presentan
los comentarios y sirven para una futura planeacion. Comercial Pantoja; estara a la
expectativa de que las principales sugerencias para mejorar la atencion o administracion
del local comercial, provengan preferentemente por escrito de sus clientes, para lo cual
estard pendiente de proveer &nforas adecuadas para el efecto.

A medida que se vaya desarrollando el plan de gestion de procesos puede darse la
circunstancia de que algunas condiciones iniciales cambien. Por ejemplo alguna estrategia
no sea bien aplicada o evaluada por que no tiene una tactica eficiente de aplicacion u otra
razon, daré la pausa para reestructurarla y orientarla de acuerdo a los resultados practicos.

Para poder llevar una evaluacion y control eficiente se aplicaran unas encuestas en el
transcurso de la puesta en marcha del plan estratégico, en las cuales se medira si dieron el
resultado esperado o no; si la inversion se justifico o las estrategias utilizadas fueron las
correctas. En caso de ver que exista alguna anomalia se establecera mecanismos de

correccion de acuerdo a los datos préacticos registrados en el sistema de informatica y los
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libros contables, evitando el avance de pérdidas econémicas.

La validacion de la propuesta se sugiere sea realizada por los socios de la empresa, en
razon de que responden por sus intereses y son quienes estan en contacto directo con la
administracion y la comercializacion simultdneamente; son quienes despues del analisis de

datos obtenidos en los registros mensuales, sacaran sus conclusiones y recomendaciones.

El gerente de la empresa, es quien una vez actualizado en administracion, marketing,
técnicas de ventas, relaciones humanas, administracion y otros contenidos de su interés,

estara en condiciones de emitir un criterio evaluativo de la situacion de su empresa.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES FINALES

6.1.- Conclusiones finales.

En el ambiente externo, la empresa tiene importantes oportunidades frente a unas pocas

amenazas.

Se debe partir por reconocer que actualmente esta empresa tiene falencias tanto de orden
administrativo como operativo; esto de acuerdo a la aplicacion de instrumentos respectivos
que se ha hecho en esta investigacion; pero como contraparte se sefiala que la empresa
tiene varios afios trabajando y que actualmente tiene la aceptacion de una gran parte de

pobladores de esta provincia y es reconocida su linea de trabajo comercial.

El diagndstico sefiala el criterio tanto de clientes internos como externos, pero que en
resumen se puede indicar que tiene una buena imagen corporativa a nivel local, también
sus trabajadores han sefialado que el ambiente de trabajo es bueno y se sienten respaldados

por la empresa.

Se reconoce fallas internas en cada etapa del proceso de ventas, es decir desde la atencion
al publico, pasando por la ineficiencia en la busqueda de los productos, el manejo de
bodega, cobro de facturas (especialmente en ciertas temporadas de afio como inicio de
clases y feriados) y el despacho final de los productos hasta el cliente, todos estas etapas
demoran mas de lo adecuado y se piensa que es posible mejorar estos tiempos que pueden

representar ahorro de dinero haciéndolos mas eficaces.

Dentro de los procesos operativos internos se destaca que la organizacion de los productos
que tiene actualmente la empresa no permite orientar adecuadamente al cliente externo en

lo que él necesita y no se le atiende oportunamente.
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Comercial Pantoja no ha realizado un estudio de mercado para determinar la demanda real
de cada una de sus lineas negocios y esto es una debilidad que debe ser tomada en cuenta si

se considera que mas adelante se puede crear mas locales de subdistribucion.

No cuenta con el servicio de post — venta en cada linea de negocios, es decir no hay el
seguimiento a los clientes frecuentes de la empresa motivo de estudio, precisamente

porque no se cuenta con una sistematizacion de la informacion de los clientes.

La empresa no cuenta con el servicio técnico especializado, pese a contar con una linea de
venta de tecnologia, en esta seccidn todavia no se cuenta con una persona especializada en

este tipo de productos, siendo una grave falencia operativa que actualmente se tiene.

Los proveedores de la empresa estdn conformados por una variada gama de empresas
productoras de los diferentes productos a distribuir y comercializar, esto permite contar
con una adecuada provision de mercaderias a fin de evitar la discontinuidad en caso de
incrementarse la demanda de ciertos bienes ofertados, pero al mismo tiempo tampoco se
cuenta con un registro real de cuél es el volumen de ventas que se tiene en forma

individual con cada uno de los proveedores.

Se puede sefialar que se ha diagnosticado falencias tanto en la planificacion, la

organizacion, el control y la ejecucién de sus actividades comerciales.

6.2.- Recomendaciones finales.

En razén de que el diagndstico de la empresa Comercial Pantoja establece falencias tanto
de orden administrativo como operativo, se recomienda disefiar una propuesta técnica de
mejoramiento en estos procesos, en la cual se tomen en cuenta aquellas informaciones
provenientes de las encuestas y de las entrevistas, que dan razon de los aspectos

especificos que deben ser fortalecidos.
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Para desarrollar el diagnostico empresarial de Comercial Pantoja se cont6 con la
participacion activa de su gerente como de los socios propietarios y por tal razon se
recomienda que la opinion de ellos también sean considerados para la etapa del desarrollo
de la propuesta de mejoramiento, ya que estas personas con justa autoridad sobre su
empresa sabran dar opiniones valederas para poder direccionar de mejorar manera la

propuesta técnica.

Se destaca que las falencias operativas de Comercial Pantoja principalmente se han
concentrado en el tiempo de desarrollo de venta y despacho de mercaderias y en este
sentido se recomienda considerar los tiempos que actualmente se tardan en ser ejecutados
para posteriormente establecer las estrategias necesarias para reducir estos tiempos y de

esta manera optimizar cada una de las etapas de atencion al pablico.

Otra falencia importante sobre el actual accionar de Comercial Pantoja, radica en la sobre
posicion de responsabilidades, es decir que en muchas secciones de la empresa no se tiene
claro en donde empieza y donde acaban las responsabilidades de cada uno de los recursos
humanos que se ha contratado y esto genera un retraso de actividades, por lo cual se
recomienda establecer un manual de funciones, un reglamento interno y un organico
funcional; para que sean parte de la propuesta de mejoramiento administrativo de esta

empresa.

Otro componente que debe ser considerado en la propuesta de mejoramiento es el plan de
capacitacion tanto para socios propietarios de la empresa motivo de estudio, como para el

gerente y todos los empleados o clientes internos.

Al ser Comercial Pantoja una empresa que tiene mucha rotacion en sus productos es
necesario considerar la posibilidad de equipar adecuadamente la parte informatica de la
misma, en la cual se puedan incluir programas contables actuales y establecer formas
eficientes de controlar las existencias de bodega ya que al momento es una de las

principales debilidades que tiene la empresa.
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Para llevar a cabo un proceso eficiente de control de bodegas y de stands, se recomienda
insertar un sistema de intranet, en donde se revise en forma diaria un control de ingresos y
egresos de productos, control de precios, niveles de rotacién, entre otros aspectos

importantes mas.

Como parte del equipo tecnolégico a ser adaptado a Comercial Pantoja, es necesario que se
contemple el uso de radio comunicadores personales y también que se establezca un
sistema de comunicacion eficiente entre seccion y seccion; de ser posible insertar un
sistema interno de television y camaras de seguridad, las cuales tengan un sistema de

monitoreo permanente.

El factor tecnoldgico administrativo debe desarrollarse mucho mas en esta empresa ya que
tanto las redes informaticas internas como las formas de comunicacion entre secciones aln

es ineficiente y merecen ser optimizados.

El aspecto financiero debe ser fortalecido porque no se conocen con certeza el rendimiento

financiero con el cual se trabaja.
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ANEXO 1
SIMBOLOGIA
> Transporte Almacenamiento
j Demora Operacion Doble
‘ Operacion simple Inspeccion o verificacion

- Proceso de entrega



ANEXO 2
FLUJOGRAMA OPERATIVO DE ABASTECIMIENTO.
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ACTIVIDADES SIMBOLOS TIEMPO PROMEDIO
(HORAS)
Adquisicién y transporte de la materia prima
> 8
|4
Almacenamiento de materia prima v
2
Disefio, modelos de mercaderia
O :
Contar materia prima @ 10
Adecuacion de mercaderia en stand > 8
Control de calidad 1
Desempacado de los productos terminados @ 1
Almacenamiento del productos en bodega v
1
. 24

Comercializacién de productos

Reposicion de productos

Cada vez que se haga
pedidos




ANEXO 3
MANUAL DE FUNCIONES Y PERFIL

DESCRIPCION DEL PUESTO:

Revisar y evaluar la informacion que genera la empresa.

Tomar las maximas decisiones ejecutivas en base a los informes de

actividades que presenta el administrador.

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja
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DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PUESTO
TITULO: Gerente DIVISION: Presidencia.

DESCRIPCION GENERICA: Es la maxima autoridad ejecutiva, se encarga de
planificar, organizar, controlar, coordinar, analizar, calcular y deducir el trabajo
de la empresa, ademas de controlar al personal adecuado, efectuando esto durante

la jornada de trabajo.
DESCRIPCION DEL PUESTO:
e Representante legal de la empresa.
Supervisar el control de asistencia del personal de la planta.

Responsable de la administracion general de la empresa.

Disefiar nuevas lineas de negocios y presentarlas al directorio de la empresa.

Evaluar los niveles de niveles de ventas en cada area de negocios.
Calificar a los proveedores de las diferentes lineas de productos.
Controlar y supervisar el manejo financiero de la empresa.
ANALISIS DEL PUESTO:
PERFIL:

Ingeniero Comercial, preferiblemente con experiencia en importacion y

comercializacion de productos de: bazar, consumo masivo, jugueteria,
navidefios, prendas de vestir, regalos, bisuteria y maquillaje, articulos para
el hogar, productos de aseo y cuidado personal y libreria.

EXPERIENCIA MINIMA EN CARGOS SIMILARES:

5 afos.

e CUALIDADES: Proactivo, Lider autocratico, Habilidades técnicas,
humanas y conceptuales, Toma de decisiones, Habilidad en asignacion de
recursos para las diversas areas de la organizacion.

EDAD:

La edad para este cargo no esta limitada segun la ley.

2/17

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja



DESCRIPCION DEL PUESTO:
Encargada de la entrega y recepcion de toda la documentacion de la empresa.
Encargada del archivo y sistematizacion de la informacion.
Elaborar los documentos requeridos por la administracion de la empresa.
Llevar caja chica.
Atender las llamadas telefonicas de las lineas de la empresa.

Responsable del manejo de la agenda gerencial de la empresa.

Las demas que disponga la administracion de la fabrica inherente al cargo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja
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DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PUESTO

% TITULO: Jefe Financiero  DIVISION: Departamento
Dis h &nel Financiero
DESCRIPCION GENERICA: Administrar un sistema contable

optimo para la empresa y en conformidad organizar la contabilidad de la empresa
con las normas establecidas que se ajusten a las politicas, principios y normas
generalmente aceptadas.
DESCRIPCION DEL PUESTO:

Desarrollar la contabilidad de la empresa segun un sistema contable técnico.

Presentar balances mensuales.

Realizar las transacciones oportunas de tal forma que haya una fluidez en las
cuentas bancarias.

Realizar los pagos mensuales y beneficios de néminas de la empresa.

Estudiar los valores que constituyen y capital o que intervendran en las
operaciones diarias.

Determinar las cuentas de la empresa y su significado; esto es, elaborar el Plan
de Cuentas y preparar el manual de instrucciones.

Fijar el sistema adecuado para calcular los precios de costo, reposicion y venta,
segun corresponda.

Indicar el namero de libros, formularios y registros que deben llevarse, las
informaciones que deben contener y su utilizacion.

Estudiar e interpretar los resultados obtenidos.

Depuracion de cuentas.

Pago de impuestos y tributos.
ANALISIS DEL PUESTO:
e PERFIL:
¢ Ingeniero en contabilidad y auditoria CPA.
e Experiencia 2 afios en cargos similares.
¢ Alto conocimiento de ley tributaria laboral, Seguro Social, SRI.

o Agilidad numérica, agudeza visual.
e ACTITUDES:
e Caracter muy discreto y confiable, proactivo, lider, habil en toma de
decisiones, responsabilidad.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja



Dis' anel

Pantoja Elizalde Cia. Lida.

DESCRIPCION DEL PUESTO:
Responsable del cobro y pago del activo circulante de la empresa.

Presentar arqueos diarios de caja.

Realizar depdsitos de efectivo.

Responsable de la custodia del activo circulante de la empresa.
Realizar transferencias de pago con autorizacidn expresa del Jefe Financiero.

Las demas que disponga la administracion de la empresa inherente al cargo.

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja
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DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PUESTO
TITULO: Asistente contable. ~ DIVISION: Contabilidad.
.% DESCRIPCION GENERICA: La asistente contable se encarga
Dispanel o _ _
de todo el registro digital, actualizando en el sistema, de todos los
movimientos contables de la empresa, libro caja, registro de ventas, registro de
compras, planillas, tramites tributarios, etc.
DESCRIPCION DEL PUESTO:

e Recibe, examina, clasifica, codifica y efectia el registro contable de
documentos.

Revisa y compara lista de pagos, comprobantes, cheques y otros registros con
las cuentas respectivas.

Archiva documentos contables para uso y control interno.

Elabora y verifica relaciones de gastos e ingresos.

Transcribe informacidn contable en un microcomputador.

Revisa y verifica planillas de retencion de impuestos.

Revisa y realiza la codificacion de las diferentes cuentas bancarias.

Recibe los ingresos, cheques nulos y érdenes de pago asignandole el nGmero de
comprobante.

Totaliza las cuentas de ingreso y egresos y emite un informe de los resultados.

Participa en la elaboracion de inventarios.

Transcribe y accesa informacion operando un ordenador.
Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral,
establecidos por la organizacion.
Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalia.
Elabora informes periddicos de las actividades realizadas.
Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

ANALISIS DEL PUESTO:

e PERFIL:

e Bachiller Mercantil, mas curso de contabilidad de por lo menos dos (2) afios
de duracion.

e Un (1) afio de experiencia progresiva de caracter operativo en el area de

registro de asientos contables.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.



Disxel

Pantoja Elizalde Cia, Lida.

DESCRIPCION DEL PUESTO:

Ingreso de informacion administrativa y contable.

Responsable del cobro y pago del activo circulante de la empresa.

Presentar arqueos diarios de caja.
Realizar depdsitos de efectivo.
Realizar transferencias de pago con autorizacion expresa del Jefe Financiero.

Las demas que disponga la administracion de la fabrica inherente al cargo.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.




Dispanel

Pantoja Elizalde Cia. Ltda.

DESCRIPCION DEL PUESTO:
Responsable de la recaudacion de la cartera de la empresa.
Recaudar valores adeudados por los clientes con la empresa.
Realizar visitas permanentes a los clientes que incumplen con las
obligaciones contraidas con la empresa.
Realizar llamadas a clientes.
Entregar notificaciones a los clientes que incumplan sus pagos.
Presentar informes periodos de la situacion inherente a la recuperacion de la

cartera cobrable e incobrable de la empresa.

Las demas que disponga la administracion de la empresa

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.
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DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PUESTO
}’\ TITULO: Asistente de Cobranza DIVISION: Finanzas

Dispanel

Distribuidora

weeecsie - DESCRIPCION GENERICA: Responsable de cooperar en la
recaudacion a personas naturales y empresas que son clientes.

DESCRIPCION DEL PUESTO:

e Cooperar en la recaudacion de la cartera vencida e incobrable de la empresa.

Realizar visitas a los clientes de acuerdo a fechas de cobro de montos.
Recaudar valores adeudados por los clientes con la empresa.

Realizar visitas permanentes a los clientes que incumplen con las obligaciones
contraidas con la empresa.

Realizar llamadas a clientes.

Cooperar en la entrega de notificaciones a los clientes que incumplan sus
pagos.

Las demas que disponga la administracion de la empresa.

ANALISIS DEL PUESTO:
e PERFIL:
e Bachiller Contador, con dos afios de experiencia en cobranza y
recaudacion de cartera.

e Acreditacion de multiples cursos de contabilidad.

e REQUISITOS FISICOS:

Tener buena presencia, leal, honesto y excelente manejo de relaciones humanas.

9/17

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.
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DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PUESTO
TITULO: Jefe Administrativo y de Talento Humano.
% DIVISION: Administracion.
Dispanel

Pantoja Elizalde Cia, Ltda

DESCRIPCION GENERICA: + Responsable del manejo administrativo y
talento humano de la empresa.
DESCRIPCION DEL PUESTO:

e Coordinar las actividades de gestion administrativa.
Supervisar la administracion integral y corporativa de la empresa.
Responsable de los procesos de compras, adquisiciones.
Responsable de la contratacion de personal.

Supervisar y controlar la asistencia del personal.

Supervisar y evaluar la productividad laboral de la empresa.

Toma de decisiones.

Presentar informes de realidad administrativa y recurso humano de la

empresa.

Las demas que disponga la gerencia de la empresa

ANALISIS DEL PUESTO:
e PERFIL:
Ingeniero de Empresas y Negocios, con experiencia en PYMES y conocimiento
del target de mercado de clase popular de Santo Domingo.

e EXPERIENCIAY CUALIDADES:
Haber trabajado en cargos similares por los menos tres afios, Lider autocratico,
Habilidades técnicas, humanas y conceptuales, Toma de decisiones, Habilidad

en asignacion de recursos para las diversas areas de la organizacion.

e EDAD

La edad de la persona para este cargo no debe sobrepasar los 30 afios.

10/17

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.
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DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PUESTO
TITULO: Supervisor Administrativo.
% DIVISION: Administracion.

°

ispane

Distribuidora
Pantoja Elizalde Cia, Lida

DESCRIPCION GENERICA: Responsable de ayudar al
manejo administrativo y talento humano de la empresa.

DESCRIPCION DEL PUESTO:

e Cooperar en la administracion integral de la empresa.

Coordinar las actividades administrativas de la empresa.

Controlar el normal desarrollo de las actividades administrativas de la

empresa.
Informar novedades determinadas a la administracion de la empresa.

Las demas que disponga la administracion de la empresa.

ANALISIS DEL PUESTO:

e PERFIL:
Tecndlogo en Administracion de Empresas, con dos afios de experiencia en
cobranzay recaudacion de cartera.

e EXPERIENCIA Y CUALIDADES
Haber trabajado en cargos similares por los menos tres afios, Lider
autocratico, Habilidades técnicas, humanas y conceptuales, Toma de
decisiones, Habilidad en asignacion de recursos para las diversas areas de

la organizacion.

e EDAD

La edad de la persona para este cargo no debe sobrepasar los 35 afios.

11/17

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.



Disxel

Pantoja Elizalde Cia. Ltda.

DESCRIPCION DEL PUESTO:

Entregar correspondencia comercial de la empresa.

Retirar la correspondencia comercial de las entidades gubernamentales con

las cuales mantiene relaciones la empresa.

Realizar depdsitos y cobros de la empresa.

Atender los requerimientos de mensajeria de todas las areas de la empresa.

Las demas que disponga la administracion de la empresa.

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.
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y operativo de la empresa.

DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PUESTO
% TITULO: Jefe comercial y operativo

el DIVISION: Administracion
Dns: anel ) °
DESCRIPCION GENERICA: Responsable del manejo comercial

DESCRIPCION DEL PUESTO:

ANALISIS DEL PUESTO:

Coordinar las actividades de gestion comercial de compras e importaciones.

Supervisar la administracion integral de las diferentes lineas de negocios de la
empresa.

Responsable de realizar estudios de mercado para establecer los tipos de

productos, precios y modelos requeridos por el mercado local.
Presentar informes de la realidad comercial y operativa de la empresa.
Toma de decisiones.

Las demas que disponga la gerencia de la empresa.

PERFIL:

Ingeniero de Empresas, con experiencia de 5 afios en el target del mercado
local de PYMES y las diferentes lineas de negocios populares.

HABILIDAD PARA:

Relacionarse con publico en general.

Expresarse claramente en forma verbal y escrita

El manejo de computador, ficheros, archivos.

El manejo del equipo comudn de oficina.
REQUISITO FiSICO:

Buena presencia

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: Silvia Pantoja.



DESCRIPCION DEL PUESTO:
Atencion al cliente.
Facturacion de pedidos.
Perchar los diferentes productos.
Limpieza y aseo de mercaderia y perchas.

Despachar pedidos.

Las demas que disponga la administracion de la empresa.

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.




Dis)’\ el

Pantoja Elizalde Cia. Lida,

DESCRIPCION DEL PUESTO:
Atencion al cliente.
Supervisar el ordenamiento de la mercaderia en cada una de las secciones.
Coordinar las actividades comerciales de la empresa.
Controlar el normal desarrollo de las actividades operativas de la empresa.

Cooperar en la ejecucién de investigaciones de mercado referente a lineas de
negocios.

Realizar seguimientos a los movimientos comerciales de las lineas de negocios.

Las demas que disponga la administracion de la empresa.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.
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informes mensuales.

DESCRIPCION Y ANALISIS DEL PUESTO
TITULO: Jefe de Bodega.  DIVISION: Administracion.
% DESCRIPCION GENERICA: Supervisar las existencias de la
Dispanel _ S
empresa y mantener informada a la administracion con

DESCRIPCION DEL PUESTO:

ANALISIS DEL PUESTO:

Organizar la mercaderia de acuerdo al cuadre de bodega.

Evitar la merma y el deterioro de los productos por la mala manipulacion.

Elaborar informes de bodega e inventarios mensuales preliminares y

semestrales oficiales.

Coordinar con su superior el aprovisionamiento de mercaderias de que estén

por agotarse.

Elaborar un informe con el detalle de los productos que més se comercializan

PERFIL:
Tecndlogo en Administracion, con experiencia en manejo de bodega y
despacho de mercaderia.

Acreditacién de multiples cursos de contabilidad.

EXPERIENCIA

Haber trabajado en cargos similares por los menos tres afnos.

EDAD

La edad de la persona para este cargo no debe sobrepasar los 30 afios.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.



Dispanel

Pantoja Elizalde Cia. Lida.

DESCRIPCION DEL PUESTO:
Cooperar en la recepcion de los pedidos de mercaderia.
Cooperar en la entrega de los pedidos de mercaderia.
Aportar en la digitalizacién de los pedidos de mercaderia.

Aportar a la actualizacion de los kardex de mercaderia.

Ayudar a elaborar los informes de las diferentes lineas de negocios y productos.

Las demas que disponga la administracion de la empresa.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.
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ESTABLECIMIENTOS DONDE SE DESARROLLAN ACTIVIDADES
ECONOMICAS

CANTON SANTO DOMINGO
ESTABLECIMIENTOS DONDE SE DESARROLLAN ACTIVIDADES ECONOMICAS
RESULTADOS DEL CENSO ECONOMICO 2010

Actividades Econémicas en la Ciudad No. Establecimientos %
Alojamiento y servicios 1.224 8.48
Atencion de la salud humana y asistencia social 361 2.50
Servicios administrativos y de apoyo 111 0.77
Financieras y seguros 81 0.56
Inmobiliarias 42 0.29
Profesionales, cientificas y técnicas 344 2.38
Publicas, de Defensa, Planes de Seguridad Social 81 0.56
Agricultura, Ganaderia, Silvicultura y Pesca 28 0.19
Artes, Entretenimiento y Recreacion 138 0.96
Cort]ermo al por mayor y menor, reparacion de 8.338 5777
vehiculos, motos y otros
Construccion 30 0.21
Distribucion de agua, alcantarillado, gestion de
desecho 6 0.04
Ensefianza 351 243
Exploracion de Minas y Canteras 0 0.00
Industrias Manufactureras 1.388 9.62
Informacion y Comunicacion 619 4.29
Otras actividades de servicios 1.120 7.76
Suministro de electricidad, gas, y vapor 3 0.02
Transporte y almacenamiento 169 1.17

Total de Establecimientos 14.434 100.00%

Fuente: INEC, Resultados del Censo Econdmico
2010

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.



ANEXO 5

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

DISPANEL CIA LTDA.
Estado de Pérdidas y Ganancias

Ingresos
Ingresos de actividades ordinarias
Venta (12 2%) 2.787
Venta (O %) 227
Devolucion en ventas (12 %) -2

Devolucion en ventas (0O %)

Total de ingresos

Costos, gastos y produccion

Costo de ventas 116
Compras (0 %) 207
Compras (12 %) 2.256
Compras (0 %) -2
Compras (12 %) -27
Importaciones 24

Gastos
Gastos de venta y administracion

Sueldos, Salarios y demas remuneraciones

Sueldos 74
Horas Extras 11
Aportes Patronales 10
Décimo tercer sueldo 5

Decimo cuarto sueldo

Vacaciones

I

Uniformes
Gastos meédicos del personal 1
Capacitacion

Viaticos

[y

Bono de produccion
Honorarios

Trabajos ocasionales
Servicios contables
Mantenimiento activos
Propaganda
Combustible

FNAMNOO

Seguro vehiculos
Envios agencias
Flete de mercaderias 15
Viaticos (hotel, restaurante) 1
Donaciones

Alimentacion 7
Agua

Energia eléctrica 4
Celulares

Teléefono y fax

Internet

Notarios

Gastos legales

[y

Suministro de oficina

w

Suministros de computacion
Utiles de Aseo y Limpieza
Utiles de oficina

Cuotas y contribuciones
Trabajo de imprenta 3
Copias

Gastos de depreciacion 20
Gastos de representacion 1

N

Gastos de ventas
Servicio de monitoreo
Agua purificada
Suministros y materiales
Gasto de importacion

Iva que se carga al gasto

N R R QO

Comisiones

Servicios bancarios

Total de costos, gastos y produccion
RESULTADO DEL EJERCICIO

.663,57
.007,31
.309,18

-23,23

979,01
.240,54
.144,89
957,11
176,10
.868,75

.598,62
.238,92
.405,70
.534,08
556,42
279,24
.167,00
871,72
683,50
177,33
.863,02
372,14
548,77
.343,56
172,83
.804,33
.077,66
.675,55
446,14
.289,00
416,75
27,00
.860,27
196,50
.146,46
259,87
175,68
749,46
610,00
85,00
.279,53
.034,15
309,80
337,77
160,00
.518,75
71,21
.377,25
.855,01
228,14
689,75
85,23
.027,46
.849,30
408,24
.385,39
56,00

3.012.338,47

2.575.099,98

220.305,50
2.795.405,48
216.932,99

Fuente: Dispanel Cia. Ltda.
Elaborado por: Silvia Pantoja
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BALANCE GENERAL

DISPANEL CIA. LTDA.
RUC 2390010306001

Balance general

Cortado a la fecha: 31/Dic/2012

ACTIVQ

PASIVO

PATRIMONIO NETO

ACTIVO CORRIENTE
EFECTIVO ¥ EQUIVALENTES AL EFECTIVO

BANCCS LOCRLES 124,279.80
124,275.80

DOCUMENTOS POR COBRAR CLIENTES NO RELACIONRADOS

CLIENTES LOCALES 53,013.51
53,013.51

INVENTBRIQS

INVENTARIOS DE PROD. TERM. ¥ MERCADO. EN ALMACEN COMPRADO A TERCEROS

1,203,618.69

RCTIVOS POR IMPUBSTOS CORRIENTES
CREDITQ TRIBUTARIO A FAVOR DE LA EMPRESA { I. R.]

1,203,618.69

1,465.08

L1,465.08

Total: ACTIVO CORRIENTE

ACTIVO NO CORRIENTE
FROPIEDRDES. PLANTA ¥ EQUIFPO

1,382,377.08

MAQUINARIA Y EQUIECS 13,695.72
EQUIPO DE COMPUTACION 35,462.77
VERICULOS. EQUIPOS DE TRANSPORTE Y EQUIPO CAMINERO MGVIL 63,196.43
(-] DEPRECIACION DE ACTIVOS FIJOS -20,377.25

51,977.67
Total: RCTIVO NO CORRIENTE 91,977.61

Total ACTIVC

PRSIVO CORRIENTE
QTRAS OBLIGACIONES CORRIENTES

1,474,354.76

12% TVA EN VENTAS (485) 40, 000.00

CON LA ADMINISTRACION TRIBUTARIA 6,604.28

APORTES 21.50% POR PRAGAR 4,035.58

50,635.86

CUENTAS Y DOCUMENIOS POR BAGAR PROVEEDCRES

PROVEEDORES LOCRLES 489,694.53
489,694.53

Total: PASIVC CORRIENTE 540,334.39

BASIVO NO CORRIENTE

CUENTAS POR PAGAR DIVERSAS/RELACIONADAS

LOCALES 715,087-38
715,087.38

Total: FASIVO NCO CORRIENTE 715,087.38

Total PASIVC

CAPITAL
CAPITAL SUSCRITO o ASIGNADO

1,255,421.77

CAPITAL SUSCRITO o ASIGNADQ 2,000.00
Z,000.00
RESULTADOS DEL EJERCICIO
GANANCIA NETA DEL PERIODO
Ganancia neta del pericdo {después del 15% trabajadores Impuesto y Res 216,932.99
216,932.99
Total FATRIMONIO NETO 218,932.99

TOTAL PASIVO + PATRIMCONIO

Ing. Silvia Pantoja
GERENTE GENERAL

1,474,354.76

e

Ver/én:‘.ca Ludefia
.~ CONTADOR
No. Mat. 170810059

(L

Fuente: Dispanel Cia. Ltda.
Elaborado por: Silvia Pantoja.



ANEXO 7

ENTREVISTA A EMPLEADOS POR SECCION.

Pregunta 1. ¢ El ambiente de trabajo en el que Usted se desenvuelve es?

Variable

Frecuencia

Porcentaje

Muy Bueno

Bueno

Regular

Total

Pregunta 2.

interna?

133

¢Considera usted que Distribuidora Pantoja debe mejorar su organizacion
Variable Frecuencia Porcentaje

Sl

NO

Total

Pregunta 3. ¢ Se encuentra satisfecho con su puesto de trabajo?

Variable

Frecuencia

Porcentaje

Muy Satisfecho

Medianamente Satisfecho

Insatisfecho

Total

Pregunta 4. ¢ Se siente seguro por la estabilidad en el puesto de trabajo?

Variable

Frecuencia

Porcentaje

Sl

NO

Total
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Pregunta 5. ¢ Las funciones que realiza estan de acuerdo con su perfil de trabajo?

Variable Frecuencia Porcentaje

Sl
NO
Total

Pregunta 6. ¢ El bienestar laboral en la empresa es considerado?

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy Bueno

Bueno

Regular
Total

Pregunta 7. ¢ Qué parametros le motivaria a ser parte de la competitividad laboral?

Variable Frecuencia Porcentaje

Capacidad profesional

Cumplimiento de funciones

Desarrollo empresarial

Trabajo en equipo
Total

Pregunta 8. ¢ Se dan conflictos laborales en la empresa?

Variable Frecuencia Porcentaje

Frecuentemente

Rara vez

Nunca

Total
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Pregunta 9. ;Qué recomendaciones daria usted para mejorar la administracion de la

microempresa?

Variable

Frecuencia

Porcentaje

Capacitacion por areas

Mejorar la organizacion corporativa

Mejorar el trato al cliente interno

No se cobre por pérdida de mercancias

Pago de todos los beneficios de ley

Innovar sistema informatico

Trabajo en equipo

Total




ANEXO 8

ENCUESTA APLICADA A CLIENTES EXTERNOS

Pregunta 1. ;Ha realizado alguna vez compras en Distribuidora Pantoja?

Variable

Frecuencia

Porcentaje

Sl

NO

Total
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Pregunta 2. ¢ Califique el nivel de satisfaccion que le brindaron en Distribuidora Pantoja?

Tipo de aspecto

Insatisfecho | Satisfecho

Muy No aplica
Satisfecho

Total

Atencion y/o servicio al cliente

Presentacién del local

Presentacién del vendedor

Amabilidad del vendedor

Composicién del surtido de lineas

de Productos

Rapidez de caja

Rapidez de entrega de pedido

Pregunta 3. ¢De acuerdo a la cotizacion que usted ha recibido, compraria en este punto de
venta?
Variable Frecuencia Porcentaje
SI
NO

Total
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Pregunta 4. Al momento de realizar una compra en Distribuidora Pantoja, ¢qué es lo

primero que toma en cuenta?

Tabla 4 Total %

Calidad

Garantia

Gama de productos

Atencion al cliente

Precio

Disefio

Referencia comerciales

Servicio post venta

Infraestructura

Otros

Total

Pregunta 5. ¢ Con que frecuencia realiza sus compras en Distribuidora Pantoja?

Variable Frecuencia Porcentaje

Diaria

Semanal

Quincenal

Mensual

Bimensual

Rara vez

Casi Nunca
Total




Pregunta 6.

¢Usted realiza sus compras?

Variable

Frecuencia

Porcentaje

Al por mayor

Al por menor

Total

Comercial Pantoja?

Variable

Frecuencia

Porcentaje

Articulos para el hogar

Productos de consumo masivo

Bazar

Productos de aseo y cuidado personal

Bisuteria y maquillaje

Libreria

Regalos

Juguetes

Prendas de vestir

Otros

Total

Pregunta 8.

Variable

Frecuencia

Porcentaje

Sl

No

Total

138

Pregunta 7. De los diferentes tipos de productos, ¢cuél es la que mas usted adquiere en

¢Usted considera que la localizacion de Distribuidora Pantoja es estratégica?
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Pregunta 9. ¢ Por que tipo de fortaleza se inclina mas el trabajo de Distribuidora Pantoja?

Variable

Frecuencia

Porcentaje

Tipo de clientes

Gama de productos

Tradicién comercial

Mercados cercanos

Otros

Total
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ANEXO 9

ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE DE COMERCIAL PANTOJA

Pregunta 1. ;Cual es el giro de la empresa Comercial Pantoja?

Pregunta 2. ¢ Cuales son las funciones principales que usted desempefia?

Pregunta 3. ; Cuéntos empleados trabajan actualmente en la empresa?

Pregunta 4. ;Considera que posee el apoyo y colaboracion de todos los que trabajan

en la empresa?

Pregunta 5. ¢ Creé usted que cuenta con el personal apropiado para ser una empresa

competente?

Pregunta 6. ¢Cree usted que los procesos internos de atencién al cliente son

adecuados?

Pregunta 7. ;Qué productos que comercializa son los mas demandados por sus

clientes?

Pregunta 8. ;Qué consideraria usted como una desventaja de los productos que

comercializa?

Pregunta 9. ¢Estaria dispuesto a crear un plan de capacitacion interna para sus

empleados?
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ANEXO 10
ENTREVISTA A EXPERTOS EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Pregunta 1. ¢Cuales son los principales procesos operativos que deben fortalecerse

regularmente en una empresa?

Pregunta 2. ¢En una empresa que se dedica al comercio que tiempos deben ser

reducidos con prioridad?

Pregunta 3. ;Qué opinidn tiene sobre el sistema administrativo de las empresas en

Santo Domingo?

Pregunta 4. ;/Qué equipamiento deben tener las personas que trabajan en una

empresa dedicada al comercio?

Pregunta 5. ;/Qué recomendaciones daria usted para mejorar la administracion de

una empresa como Comercial Pantoja?



ANEXO 11

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS.
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MANUAL DE

Dgg\el PROCEDIMIENTOS DE
Panicl Elcaide Clo Lo COMPRA DE INVENTARIOS
PROCEDIMIENTQOS RESPONSABLES

e Recibe Proforma

e Realiza pedido

e Entrega de Pedido

e Aprueba el Pedido

e Realiza el contado con los
Proveedores

e Envia el Pedido a Proveedores

e Recepcion de Inventarios

e Recepcion de Facturas

e Ingreso de Productos al
inventario

e Generacion del asiento contable

e Archivo de documentos

Asistente contable
Jefe de bodega
Asistente contable
Contador
Asistente contable
Asistente contable
Auxiliar de bodega
Secretaria
Asistente contable
Asistente contable

Secretaria

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.
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PROCEDIMIENTOS DE COMPRA
DE INVENTARIOS

D:s: anel
Distribuidora

PROCEDIMIENTOS DE COMPRA DE INVENTARIOS

RECIBE PEDIDO

}

Realiza pedido

}

Entrega de Pedido

!

Aprueba el Pedido

!

Realiza el contacto con
los Proveedores
Envia el Pedido a
Proveedores

}

Recepcion de Inventarios

}

Recepcidn de Facturas

}

Generacion del asiento

contable

Archivo de
documentos
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.
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% MANUAL DE
D,-SE' 'ane, PROCEDIMIENTOS DE
Perh R it VENTA A CONTADO

PROCEDIMIENTOS RESPONSABLES
e Vendedor
e Ingresa el cliente. e« Vendedor
e Consulta la existencia del e Vendedor
producto. e Vendedor

e Expone la accesoria. .
¢ Asistente contable

e Realiza el pedido. Cajera
[}

e Emite factura.
e Vendedor

e Realiza el cobro. .
e Asistente contable

o Realiza el respectivo despacho. .

e Asistente contable

e Da de baja el producto del
kardex

e Archiva Documento.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.
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% MANUAL DE
D,'sz' anel PROCEDIMIENTOS DE
VENTA A CONTADO

PROCEDIMIENTOS DE VENTA A CONTADO

Ingresa el cliente

.

Consulta la existencia del producto

.

Expone la accesoria
NO

— FIN

Sl

Realiza el pedido

|

Emite factura

|

Realiza el cobro

.

Realiza el respectivo despacho

.

Archiva

documento

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.
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MANUAL DE
Del PROCEDIMIENTOS DE
—L CUENTAS POR COBRAR
PROCEDIMIENTOS RESPONSABLES

¢ Revisa la cartera. e Asistente contable.
e Realiza las llamadas telefonicas. e Secretaria.
¢ Informa el monto de la deuda. e Secretaria.
e Ingresa el cliente. e Cliente.
¢ Revisan documentacion. e Secretaria.
e Realiza el pago. e Cliente.
e Realiza el cobro. e Cajera.
e Seentrega comprobante de pago. e Secretaria.
e Da de baja del libro de cuentas por e Asistente contable.

cobrar. e Secretaria.
e Archiva documentos.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja
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}?\ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
D,'sz' anel DE CUENTAS POR COBRAR

Pantoja Elizalde Cia. Ltda

PROCEDIMIENTOS DE CUENTAS POR COBRAR

Revisa la cartera

'

Realiza las llamadas telefénicas
Informa el monto de la deuda

|

Realiza el soporte y respaldo de
cheques y comprobantes del pago

v

Ingresa el cliente

Revisan documentacion

e T~

Realiza el pago NO Realiza el pago
Se entrega comprobante de pago Se procede a incrementar el respectivo
l interés

Da de baja del libro de
cuentas por cobrar
Archiva

l documento

Archiva documentos !

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DE
CUENTAS POR PAGAR

Pantoja Elizalde Cia. Ltda

PROCEDIMIENTOS RESPONSABLES

Revisa los documentos
Aprobacidén y firma del
documento

Realiza el soporte y respaldo
de cheques y comprobantes
del pago

Realiza la respectiva
retencion

Envia cheques a proveedores

Archivas los documentos

Asistente contable

Propietario

Asistente contable

Asistente contable

Secretaria

secretaria

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborado por: Silvia Pantoja.
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MANUAL DE
e

Dis:’ anel PROCEDIMIENTOS DE
CUENTAS POR PAGAR

PROCEDIMIENTOS DE CUENTAS POR PAGAR

Revisa los documentos

)

Aprobacion y firma del documento

!

Realiza el soporte y respaldo de
cheques y comprobantes del pago

!

Realiza la respectiva retencion

!

Envia cheques a proveedores

!

Archiva los documentos

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.
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Pantoja Elizalde Cia. Ltda

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DE
PAGOS DE SUELDOS

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLES

e Permiso para realizar las

plantillas

e Elaboracién de roles de pago

e Entrega de roles a secretaria

e Entrega de roles y dinero en

efectivo

e Firma de los empleados

e Recepcion de documentos

e Elaboracién del asiento contable

e Archivo de documentos

e Asistente contable

e Asistente contable

e Asistente contable

e Secretaria

e Empleados

e Secretaria

e Asistente contable

e Secretaria

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.
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MANUAL DE

Ds% ; PROCEDIMIENTOS DE
ispane
PAGOS DE SUELDOS

PROCEDIMIENTOS DE PAGOS DE SUELDOS

Permiso para realizar las plantillas

'

Elaboracion de roles de pago

|

Entrega de roles a secretaria

|

Entrega de roles y dinero en efectivo

'

Revisan documentacion

|

Firma de los empleados

|

Recepcion de documentos

'

Elaboracién del

asiento contable l

Archiva documentos

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.
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MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
Empresa Comercial Pantoja

Proceso Bodega

Descripcion del proceso:

e Aqui de describen los procedimientos para despachos de mercaderia e
inventarios.

Objetivo del procedimiento:

e Describir la forma de realizar el despacho de mercaderia.
e Lograr eficiencia operativa.
e Forma de revision de mercaderia.

Normas de procedimiento:

e Realizar conteos fisicos de acuerdo a una programacién establecida por
contabilidad.

e 15 dias méaximos para que el cliente realice reclamos por mercaderia
defectuosa.

e Emitir nota de crédito solo con nota de devolucién firmada por vendedor y
aprobacion del jefe de ventas.

e El cliente debe formar nota de crédito.

e Diariamente realizar el inventario fisico de algunas clases de productos.

e Sacar Unicamente mercaderia con proforma elaborada por vendedor.

e Apuntar en cada proforma la persona que va a surtir el pedido, la hora de inicio
y la hora de finalizacion.

e Realizar revision de mercaderia despachada.

e Tratar con mucho cuidado los productos delicados y costosos.

e Los productos eléctricos no se aceptan devolucion.

e Los productos enviados por encomienda etiquetarlos con remitente,
destinatario, direccion y llenar el formato de envié.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja



Inicia

Unidad
Bodega

Bodega

Bodega

Bodega

Bodega

Bodega

153

MANUAL DE NORMAS
Y PROCEDIMIENTOS

Empresa Comercial Pantoja 1 De 2

Pasos
Jefe de
Bodega
Puesto
Jefe de
Bodega
Auxiliar

de bodega

Jefe de
Bodega

Auxiliar
de bodega
Jefe de
Bodega

Auxiliar

de bodega

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja

Termina

Paso

1

Procedimientos Despacho de Mercaderia
14

Flujo Grama 3
Contabilidad

Accion
Recibe Proforma de pedido de mercaderia y asigna

auxiliar para despacho de mercaderia.

El auxiliar anota su nombre, la hora de inicio y la hora
de finalizacion en la proforma; utilizando una canasta,
procede a surtir la mercaderia, indicando, en el caso que
no hubiera existencia de producto solicitado o cantidad
solicitada. Al finalizar, etiqueta una caja con el nombre
del cliente y deposita el producto en ella. Traslada la
proforma a jefe de bodega.

Revisa y corrige la proforma con las cantidades reales
que el auxiliar surti6. Traslada a otro auxiliar para
revision del producto surtido.

Anota su nombré, revisa el producto y etiqueta la caja

con la palabra revisado, traslada a jefe de bodega.

Factura el producto y el original se lo entrega al cliente,
si es al contado; si a crédito se envia cuadriplicado al
cliente, y la factura original se la entrega al jefe de
ventas y cobros para archivar hasta que el cliente
cancele su deuda. Traslada duplicado a contabilidad y
archiva el triplicado. La mercaderia se la traslada a
auxiliar para empaque.

Revisa producto contra factura y empaca. Si es al
contado envia factura original y si es a crédito envia
cuadriplicado de factura. A las cajas que son enviadas a
los departamentos se le pega una etiqueta con el

destinatario y se llena el formato de envio.



Inicia

Unidad
Bodega

Ventas

Ventas

Bodega
Bodega

Ventas

Bodega

contabilidad
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MANUAL DE NORMAS
Y PROCEDIMIENTOS

Empresa de repuestos

Pasos

Jefe de Bodega

Puesto

Repartidor

Vendedor
cobrador

Jefe de Ventas
Jefe de Bodega

Jefe de Bodega

Vendedor

Jefe de Bodega

Contador

General

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.

14

Termina

Paso

10

11

12

13

14

2 De 2

Procedimientos Despacho de Mercaderia

Flujograma 3

Contabilidad

Accion
Reparte el producto localmente a cada uno de los
clientes. Para los clientes ubicados en otras
provincias, el producto es entregado a los
transportes previamente convenido con los clientes.
Al terminar le rinde informe del trabajo al Jefe de
Bodega.
Si el cliente tiene un reclamo por mercaderia
defectuosa el vendedor le prepara una nota de
devolucién. Entrega nota original al cliente, pide
firma de autoridad al jefe de vetas y traslada a
bodega adjunto duplicado de la nota de devolucién.

Verifica, Autoriza y firma de devolucion.

Recibe nota de devolucion, traslada el articulo
defectuoso a bodega y elabora una nota de crédito.
Cargo los inventarios. Traslada la nota de crédito a
vendedor para que entregue al cliente.

Entrega nota de crédito original al cliente y

devuelve a bodega la copia firmada por el cliente.

Recibe copia de nota de crédito, con la firma del
cliente. Traslada el duplicado contabilidad y
archiva el duplicado.

Diariamente registra contablemente los ingresos por

facturas emitidas y notas de crédito.
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REGLAMENTO, SANCIONES Y OBLIGACIONES PROPUESTAS
Reglamento para Justificar Faltas.

Dis%'\gmnel

......................

Reglamento para Justificar Faltas

e Los empleados deberan avisar o llamar previo a la falta

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.

Sanciones.

Dis%ganel

"""""""""""""""" Sanciones.
e EI empleado que incumple las disposiciones de este reglamento sera
sancionado con multas descontadas del sueldo o despido. En este Gltimo caso
con el procedimiento legal vigente. El monto a descontarse por multas

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja.
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Obligaciones de los empleados.

OBLIGACIONES DE LOS EMPLEADOS

a. Desempefiar el servicio contratado bajo la direccion del patrono o de su
representante.

b. Ejecutar el trabajo con la eficiencia, cuidado y esmero apropiados y en la
forma, tiempo y lugar convenidos.

c. Restituir al patrono los materiales no usados y conservar en buen estado los
instrumentos y Utiles que se les faciliten para el trabajo. Es entendido que no
son responsables por el deterioro normal ni por el que se ocasione por caso
fortuito, fuerza mayor, mala calidad o defectuosa construccion.

d. Observar buenas costumbres durante el trabajo.

e. Prestar los auxilios necesarios en caso de siniestro o riesgo inminente en que
las personas o intereses del patrono o de algun compafiero de trabajo estén en
peligro, sin derecho a remuneracion adicional.

f. Someterse a reconocimiento médico, sea al solicitar su ingreso al trabajo o
durante éste a solicitud del patrono, para comprobar que no padecen alguna
incapacidad permanente o alguna enfermedad profesional, contagiosa o
incurable; o a peticion del Instituto de Seguridad Social, con cualquier motivo.

g. Guardar los secretos técnicos, comerciales o de fabricacion de los productos a
cuya elaboracion concurran directa o indirectamente, con tanta mas fidelidad
cuanto mas alto sea el cargo del trabajador o la responsabilidad que tenga de
guardarlos por razén de la ocupacién que desempefia, asi como los asuntos
administrativos reservados, cuya divulgacion pueda causar perjuicio a la
empresa.

h. Observar rigurosamente las medidas preventivas que acuerden las autoridades
competentes y las que indiquen los patronos, para seguridad y proteccion

ersonal de ellos o de sus comparfieros de labores, o de los lugares donde

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Silvia Pantoja



