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“Disefio de plan de mejora para gestién administrativa aplicada a empresa
Lubrilad”

Autor: Tatiana Jazmin Ladines Rosado

Tutor: Ing. Com. Succety Cruz Ronquillo

RESUMEN
El presente proyecto se baso en el disefio de un plan de mejora administrativa en los
procesos de compra, venta y control de la empresa lubricadora y lavadora de autos
“Lubrilad”, considerando que la empresa inici6 sus actividades a partir del presente afio
como un negocio familiar, sin embargo debido a sus caracteristicas de negocio no
cuenta con procesos Yy actividades establecidos de manera formal, aspecto que gener6
desorganizacion interna, problemas en el registro de la informacion, y a su vez ha
incidido en los niveles de satisfaccion de los clientes. En este caso, en primer lugar se

analizaron las variables relacionadas con el tema desde una perspectiva general, a través
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de la revision de diferentes fuentes secundarias que proporcionaron un sustento
bibliografico al documento. Asi mismo, para obtener informacion relevante sobre el
funcionamiento interno de la empresa y la forma en que se desarrolla actualmente los
procesos administrativos, se aplicd un tipo de investigacion descriptiva, considerando

como poblacion al personal administrativo del negocio y a los clientes.

Los resultados obtenidos de la investigacion de campo, demostraron que la
administracion en la empresa Lubrilad se desarrolla de manera empirica, el cual se
identificé como uno de los principales factores causantes del problema, asi como
también se identifico que la satisfaccion de la mayoria de los clientes se encuentra en
nivel medio, considerando que han existido inconvenientes con los procesos de
facturacion y cobro. A partir de la informacion obtenida, se disefié una propuesta en la
que se definieron las directrices para desarrollar de forma adecuada los procesos de

compra, venta y control en la empresa.

Palabras Claves: Plan de mejora, proceso, compra, Empresa
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“*DESIGN OF IMPROVEMENT PLAN FOR ADMINISTRATIVE MANAGEMENT APPLIED
TO COMPANY LUBRILAD"

Author: Tatiana Jazmin Ladines Rosado

Advisor: Ing. Com. Succety Cruz Ronquillo

ABSTRACT
This project was based on the design of a plan for administrative improvements in the
processes of buying, selling and control of the company lubricator and car washing
machine "Lubrilad", considering that the company launched its activities at the
beginning of this year as a family business, however, due to its characteristics of
business processes and activities set out in a formal manner, gender aspect that internal
disruption, problems in the registration information, and in turn has an impact on the
levels of customer satisfaction. In this case, first analyzed the variables related to the

issue from a general perspective, through the review of different secondary sources that
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provided an insightful to the document. At the same time, to get the relevant
information about the inner workings of the company and the way in which it is
currently being developed by the administrative processes, applied a type of descriptive
research, considering how population to the administrative staff of the business and

customers.

The results of field research, showed that the administration in the Lubrilad company
develops in an empirical manner, which was identified as one of the main factors
causing the problem, as well as also identified to the satisfaction of the majority of all
customers are located in middle level, considering that there have been problems with
the billing and collection processes. From the information obtained, a proposal which
defined the guidelines for developing appropriately the processes of buying, selling and

control in the company.

Keywords: Improvement Plan, process, purchase, Company
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Introduccion

La gestion administrativa, en la actualidad se ha constituido como un elemento clave
para el buen funcionamiento de un negocio, independientemente de su tamafio o sector
de operacion; considerando que de su adecuada aplicacion depende en gran medida el
correcto desarrollo de las actividades empresariales y su permanencia en el mercado,

principalmente en sectores en los que existen altos niveles de competencia.

No obstante, a nivel de PYMES, en muchos casos la gestion administrativa se
desarrolla de forma empirica, lo cual suele atribuirse a diferentes factores, tales como: el
nivel de conocimiento, la disponibilidad de recursos, entre otros. Esto ha generado que
un numero importante de PYMES manejen la administracion de manera informal, sin la
aplicacion de herramientas o técnicas adecuadas; lo que implica la carencia de un
modelo de gestién administrativa debidamente establecido segun las caracteristicas y

necesidades del negocio. En este contexto, de acuerdo a lo publicado por Hoyos (2015):

Las PYMES siguen necesitadas de fundamentos operativos que de forma continua
pongan de manifiesto su problematica con la finalidad de facilitar la toma de decisiones,
tanto desde un punto de vista de politica interna, como de politica estatal. Las
debilidades de caracter estructural que padecen las PYMES siguen afectando su

supervivencia y disminuyendo su competitividad. (p. 34)

De acuerdo a esta perspectiva, el presente trabajo toma como objeto de estudio a la
empresa lubricadora y lavadora de autos “Lubrilad”, con la finalidad de conocer su

estructura interna y las complicaciones que esta presenta para su posterior solucion.



Capitulo 1

Formulacion y sistematizacion del problema

Cabe acotar que la previa investigacion antes de disefiar el plan, radica en mejorar el
area de administracion de la Lubricadora y lavadora de autos Lubrilad, a través de lo
cual serd posible también mejorar los procesos de compra, venta y control de la
empresa, considerando las falencias percibidas en esta area, que han incidido al alcance

de mejores resultados a nivel interno y externo.

e ;Qué aspectos han incidido en la mejora de la administracién y de los procesos
de compra, venta y control de la Lubricadora y lavadora de autos Lubrilad?

e ;Qué tipo de limitantes se han identificado en los procesos de compra, venta 'y
control de la lubricadora?

e ;De qué manera se lleva a cabo actualmente la gestion administrativa
Lubricadora y lavadora de autos Lubrilad?

e Cbmo contribuira el plan de mejora administrativa en los procesos de compra,

venta y control a la Lubricadora y lavadora de autos Lubrilad?

1.1 Planteamiento del problema

La correcta administracion en una organizacion empresarial, supone un elemento
esencial para el crecimiento y desarrollo, mas aun, cuando en la mayoria de sectores
cada dia incrementa la competencia y los estandares de servicio se elevan por las
caracteristicas del mercado. Para ello es necesario establecer un eficiente proceso de

planificacion, organizacion direccion y control en las actividades (Luna, 2015).



Tomando lo anterior en consideracion, se aborda la situacién actual de la empresa
lavadora y lubricadora de autor Lubrilad, de la ciudad de Guayaquil, la cual inici6 sus
operaciones en mayo del 2017, con el debido registro mercantil, pero que se instauro
bajo un modelo de negocio sencillo con procesos y actividades establecidos de manera
informal.

Las caracteristicas del negocio lo ubican dentro de la categoria de micro empresa, y
como en la mayoria de los casos, la administracion de éstas se basa en la practica y
experticia de sus fundadores. Dicha situacion ha generado como problema la carencia
de un adecuado plan administrativo con procesos y registros organizados en las
actividades de compra a proveedores, venta del servicio y control para que las tareas se
efectlien segun lo planificado.

Proporcionar las bases administrativas idoneas a Lubrilad permitira que esta empresa
disefie mejores objetivos a corto, mediano y largo plazo, incrementando sus
posibilidades de crecimiento y satisfaccion al cliente. Ya que actualmente la carencia de
una buena administracion ocasiona problemas de registro, desorganizacion, imagen

rustica entre otras desventajas para su bienestar comercial.

1.2 Objetivo General y Especifico

Objetivo General
Disefar un plan de mejora administrativa en los procesos de compra, venta y control

en la empresa Lubrilad, de la ciudad de Guayaquil, periodo 2017-2018.

Objetivos Especificos
e Analizar los antecedentes y situacion actual de la gestion administrativa de la

empresa Lubrilad.



e ldentificar las fortalezas y debilidades de la administracion en procesos de compra,
venta y control.
e Establecer procesos administrativos idoneos de compra, venta y control por medio

del diagnostico administrativo.

1.3 Justificacion

Se justifica el desarrollo del presente proyecto, debido a que se podra contribuir con
la Lubricadora y lavadora de autos Lubrilad, en la busqueda de un plan de mejora
administrativa de los procesos, tomando en consideracién los problemas que han
afectado a este modelo de negocio en el mercado en el que se desenvuelve, siendo
fundamental la consideracidn de una propuesta mediante la cual, tanto los procesos de
compra, venta y control de la empresa, puedan ser sobrellevados de forma correcta.

Dentro del mercado actual, es fundamental que las empresas independientemente del
tamafo que presenten, apliquen procesos administrativos basados en el correcto
desarrollo de los procesos tanto de compra, venta y control general, de esta manera las
falencias se logran mitigar a través de gestiones eficientes y productivas. Para esto, es
relevante que las empresas también logren considerar modelos de negocios que ya
apliquen planes de mejora administrativa bajo los cuales guiarse, y asi asegurar un
mejor desempefio de los procesos de mayor consideracion.

Las empresas dedicadas ofrecer servicios direccionados para autos, gozan de
importante demanda, considerando que afio a afio la poblacion opta por adquirir
vehiculos ya sea para uso personal o como medio de trabajo, por lo cual las lubricadores
y lavadoras centradas a estos vehiculos, juegan un papel fundamental para este sector
automovilistico, ya sea por el servicio o producto ofrecido, como por la atencion

brindada por parte de los responsables y empleados de los mismos.



Otro punto adicional que las empresas y pymes deben de considerar, radica en el
mejorar los niveles de competitividad, de esta manera pueden generar aspectos
diferenciadores frente a otros modelos de negocios que se basen o se centren a
necesidades y requerimientos similares identificados en el mercado, por ello la
importancia de mejorar desde el &rea administrativa los procesos principales o mayor
rentabilidad para el negocio.

Por lo tanto, posteriormente de haber efectuado la investigacion de campo respectiva,
sera posible contar con bases necesarias para disefiar efectivamente las politicas,
estrategias y accionar general bajo las cuales podra basarse la propuesta de la mejora
administrativa de la Lubricadora y lavadora de autos Lubrilad, esperando obtener

mejores resultados a nivel las gestiones de compra, venta y control.

1.4 Delimitacion
Se identifica como delimitacion al desarrollo del trabajo en un lugar definido el cual
se demuestra la empresa Lubrilad, la misma que se obtendré informacion de forma

secundaria y primaria a través de sus clientes.

1.5 Hipotesis o premisas
Hipétesis: La hipotesis que se plantea dentro del presente estudio es el siguiente:
Después de analizar la situacion administrativa en los procesos de compra, venta y

control de la empresa Lubrilad se podré disefiar un plan de mejora.

Variables:
e Variable Independiente: Causas que dificultan la administracion en los procesos
de compra, venta y control de la empresa Lubrilad.

e Variable Dependiente: Disefio de plan de mejora.



1.6 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1
Operacionalizacion de las variables

Operacionalizacion de las variables

Variables Dimensiones Indicador Unidad de analisis
Gastos Numero de facturas
s Costos Kardex
Andlisis de los procesos . . .
o Registro de pagos Flujo de caja
administrativos. .
Control de ventas Caja chica
Inventario Registro de venta ~ Administrativos y clientes
de la empresa
Plan de mejora para los Diagramas de Iubrlcadoral“y Iavgdo”ra de
: autos “Lubrilad
procesos de compray Plan de necesidades procesos
venta enla lubricadoray ~ Procesos para compra  Documentos requeridos
lavadora de autos Procesos para venta Jerarquia

“Lubrilad” Control




Capitulo 11
2.1 Antecedentes

Para el presente estudio se ha tomado en consideracion varios proyectos realizados
por otros autores que han servido de guia de la autora para poder conocer mas a fondo la
problematica que presenta el sector de negocio de las Lubricadoras con la finalidad de
poder conocer mas sobre el tema. A continuacion se detallan el estado de arte

consultado.

La autora (Alcivar) 2012 en su proyecto titulado “Disefio de una estructura
administrativa y operativa para la lubricadora “AMC?”, en el barrio del periodista afio
2012.” Estudia el caso de la estructura organizacional y administrativa de la Lubricado
AMC ubicada en la ciudad de Guayaquil, aqui concluye sobre la importancia que tiene
que las empresas de cualquier indole cuenten con objetivos, mision y vision clara para
poder alcanzar las metas empresariales, también destaca que la sociedad se beneficia
mas de las empresas constituidas de forma legal y estructurada que de aquellas que
realizan sus labores solo de manera empirica por lo que se reflejo la importancia de

contar con estrategias y técnicas organizacionales, debido a la globalizacion.

Establecié también que muchos de los problemas gue se habian presentado en la
lubricadora AMC eran debido al empirismo que se manejaba en la estructura lo cual
habia desencadenado en que esta tuviera poco crecimiento, una cartera de negocio
pequefia y muchas fallas al momento de brindar el servicio, esto a causa de que no
existian operaciones administrativas que realicen su labor. Otro factor fue la falta de

capacitacion constante en los trabajadores de la lubricadora.



El autor (Mufioz) 2016 en su proyecto “Plan de mejora de la empresa Marin autos”,
da a conocer que el sector automotriz en los dltimos afios ha reducido la
comercializacion de determinados servicios debido a leyes Gubernamentales, por lo
cual en consecuencia a esto han debido surgir otro tipo de estrategias para poder
contrarrestar esto con el entorno y aprovechar la experiencia con la que cuentan los
duefios de Lubricadoras o cualquier tipo de negocio de esta rama. Manifiesta que la
gestion de marketing y administracion es un papel fundamental para poder lograr la
estabilidad de este sector y al mismo tiempo permite brindar un mejor servicio al
cliente, lo cual fideliza a los clientes actuales y crea beneficios como la entrada de
nuevos clientes. Aprovecha y argumenta que la correccion en las areas administrativas
del negocio, la implementacién de estrategias y técnicas de estructuracion permite que
exista eficiencia y que se posicione de mejor forma el negocio frente a otros en el

mercado.

Otro tema relacionado es el del autor (Paredes) 2015, en su proyecto “Plan de
marketing para la Lavadora y Lubricadora de Toro, canton La Libertad, provincia de
Santa Elena, afio 2015”. Concluye que debido a la limitada aplicacion de estrategias de
marketing y a la mala estructura organizacional que ha existido en le Lavadora y
Lubricadora Toro, no se ha podido captar nuevos clientes ni ha permitido que dicho
negocio tenga un crecimiento sostenido en el mercado, también acota que la imagen
institucional que proyecto no es la adecuada por lo que no se genera fidelidad por parte

de los clientes o por lo menos estima y preferencia.

También revela en sus conclusiones que no existen estrategias promocionales o

estimulos positivos hacia los clientes, otro factor es la falta de enfoque causado por la



mala administracion ya que no existe una estructura organizacional que permita que los
procesos sean llevados de forma correcta, generando limites en la atencion y servicio al
cliente. También juega un papel importante la falta de capacitacion constante de las
personas que laboran en dicha institucion. No existe comunicacion interna lo que genera

varios problemas en el manejo del negocio.
2.2 Marco Tedrico

2.2.1 Procesos administrativos
Segun la publicacion realizada por docentes de la Universidad Nacional Autonoma

de México (2015):

El proceso administrativo esta definido como una secuencia de fases o etapas que
se llevan a cabo en la practica administrativa.

De acuerdo al criterio de cada autor han dividido a este proceso en tres, cuatro,
cinco o seis etapas, pero solo se refieren al nivel deanalisis de proceso, ya que el

contenido es manejado de la misma manera por todos los autores(p. 1).

Basandose desde este punto de vista, que los procesos administrativos son un
conjunto de normas que rigen procedimientos para administrar una organizacion. Los
procedimientos tienen como fin establecer eficiencia, consistencia, responsabilidad y
rendicidn de cuentas. Los procesos administrativos son significativos ya que
proporcionar directrices de las cuales se rige la organizacion; asi como también
proporciona legalidad de accion de la administracion y aplicacion de las reglas y

decisiones de gestion, se realiza de manera objetiva, justa ya constante.
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Es conveniente recalcar, que existen diferentes teorias postuladas por distintos
autores con base a las cueles se definen los enfoques de los procesos administrativos. En
este caso particularse referencia el estudio publicado por Bustos (2013), en el cual se

procede a analizar las principales teorias de los procesos administrativos:

Tabla 2. Teorias del proceso administrativo

Enfoques del proceso administrativo

) Harold Koontzd:
Autor Henri Favol George Terry Ciril 0D 1 James Stonar
iri onne
“Previsic *Planeacidn
revision
*Organizacis *Planeacion *Organizacidn *Planeacion
anizacion
Enf “C & 4 *Organizacion *Integracion *Organizacidn
oques omando
1 “Coordinacia *Ejecucidn *Direccidn *Direccion
pordinacion
*Control *Ejecucion *Control
*Control “c 1
omntro,

Tomado de Proceso Aministrativo, por Bustos (2013)

Con base a los enfoques previamente expuestos, se procede a detallar cada enfoque

con la finalidad de clarificar la conceptualizacion de los procesos administrativos.

2.2.2 Funciones administrativas
De acuerdo a Gonzélez(2014):
Se define como proceso administrativo a la secuencia y conjunto de las
actividades administrativas, basandose en las distintas funciones administrativas
como son planificacion, organizacion, direccion, y control de modo que la

actividad tiene un proceso sistematico para el logro de los objetivos (p, 75).
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Esto quiere decir que existe una constante interaccion de las funcione de los procesos
administrativos, lo cual expresa que cada funcidn repercute de forma directa en la
ejecucion del resto de las funciones administrativas, por esto el administrador debe tener

una organizacion y las actividades a realizar, a continuacion, se expresan.

Planeacidn

Control Organizacion

Direccion

Figura 1.Interaccion de las funciones administrativas

Adaptado de Proceso Administrativo por, Gonzalez(2014)
Funcion de planeacion

Esta actividad proporciona la guia que va a realizar cada uno de los niveles de
organizacion, permitiendo el logro de todas las metas a traves de una excelente
coordinacion de las acciones.Se determina esta actividad como funcién administrativa

de la cual se consideran los siguientes pasos, Mendez(2012).

o Definir los objetivos: se debe plantear los objetivos de acuerdo a lo que la

empresa desea alcanzar.
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Verificar la situacion actual: se debe realizar una valorizacion completa de la
situacion en la que se encuentra la organizacion esta deber ser realizada en
forma actual.

Desarrollar Indicios sobre las condiciones futuras: las conclusiones ayudan a
hacer conclusiones en el ambiente de la planificacion de las acciones.

Analizar las alternativas de accion: se da hincapié al encuentro de los recursos
alternativos de accion.

Implementar el plan evaluando los resultados: de esta manera se realiza un plan
y se evalua los resultados, obteniendo una garantia para la ejecucion de la

empresa.

Importancia y ventajas de la planeacion

Permite que las empresas puedan enfrentar problemas a futuro.

Consiente la posibilidad de un sistema racional para la toma de decisiones.
Minimiza los niveles de incertidumbre en el futuro.

Mejora la coordinacion en la organizacion.

Determina el correcto empleo de recursos y tiempo en los diferentes niveles de
la organizacion.

Permite que se lleven controles a cabo.

Etapas de la planeacion

Identificar oportunidades.

Establecer los objetivos.

Determinar las premisas.

Identificar los cursos alternativos a la accion.

Evaluar que los cursos alternativos sean los correctos.

Elegir el curso de accion mas adecuado.
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7. Formular los planes que deban realizarse.
8. Realizar un presupuesto.
Tipos de planes
En la planeacion se distinguen diversos tipos de planes dependiendo del campo de
accion, a continuacion se detallaran:
Por su intencionalidad:
¢ Planes estratégicos: este tipo de plan abarca toda la organizacién, ya que son
creados para poder cumplir los objetivos empresariales y hacer trabajar a la
organizacion como un todo.
e Planes tacticos: este permite que los planes estratégicos determinen los objetivos
en las diversas areas de una organizacion de manera particular para poder llegar
a la meta de la organizacion.
e Planes operativos: permite traducir los planes tacticos, se realizan a corto plazo
para realizar acciones de forma especifica en las unidades de negocio.
Por el tiempo:
e Planes a largo plazo: por lo general se trata de objetivos a lograr dentro de 3
afios 0 mas.
e Planes a corto plazo: se trata de planes que deben ser realizados en un afio o
menos.
Por el grado de especializacion:
e Planes especificos: este tipo de planes son muy claros, establecen los objetivo
que deben ser cumplidos y no dan cabida a que se malinterpreten.
o Planes direccionales: se trata de lineamientos generales que pueden ser flexibles,

tiene un objetivo pero no un curso especifico para el cumplimiento de estos.
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Por la frecuencia de uso:

e Plan de uso Unico: busca satisfacer las necesidades de una situacion en

particular.

e Plan permanente: son planes que ofrecen una guia de forma continua para las
actividades a realizar, son ejecutados de forma repetitiva.

Técnicas de planeacion
Pronosticos: es la posibilidad de predecir posibles contingencias.
Planeacion de contingencias: permite que se puedan tomar otros cursos cuando existen
contingencias.
Planeacion de escenarios: identifica los escenarios que se pueden dar y permite que se
cree un plan para estos escenarios.
Benchamarking: es utilizado para poder tener ideas de planeacion, es una técnica usada
para mejorar las técnicas aplicadas, en relacién a las personas y organizaciones que
quieren lograr un buen desempefio.
Planeacion participativa: permite que se planee las acciones a realizarse.
Funcién de organizacion

La organizacion esta contiene en el establecimiento de una estructura, formalizando
y definiendo los roles de los sujetos que integran dentro de la empresa, por lo siguiente
las personas que administran deben asegurarse que todos conozcan las actividades que
se deben realizar para lograr los objetivos planteados. (Blandez, 2016)

Desde otra perspectiva se determina que el concepto de organizacion hace referencia
a la estructuracion tecnica de las relaciones que se establecen en las actividades,

jerarquias y las obligaciones que cada persona debe cumplir para una mayor eficiencia.
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Importancia y ventaja de la organizacion

Hay ciertos factores que se deben tomar en consideracién debido a la:

Existe una obligatoriedad en continuidad, debido a los cambios constantes que

sufre la empresa.

Debido a la constancia se puede conseguir de una mejor forma los objetivos
planteados.

Ayuda a los procesos a desarrollar cada actividad de la manera mas eficiente.
Disminuye la lentitud y los costos e amplia el margen de actividad.

Suprime la realizacion de funciones de manera repetitiva.

Técnicas de organizacion

De acuerdo a Lacalle(2016) expresa que: “El organigrama, manuales, diagrama de

proceso, analisis de puestos son elementos que estan involucrados en las técnicas de

organizacion”(p. 34).

Organigrama: es una representacion grafica de la estructura formal de una
organizacion, donde se observa e identifica las interacciones de las funciones,
obligaciones y autoridades existentes.

Manuales: son la recopilacion de documentos que se contienen de manera
ordenada, sistematica y detallada la forma en la que debe funcionar la empresa.
Diagramas de procedimientos: son las representaciones secuenciales de todos
los pasos para la elaboracion de una cierta actividad o procedimiento de la
organizacion.

Analisis de puestos: es una herramienta conocida como pormenorizadamente,
las personas que laboran en una unidad de trabajo deben tener caracteristicas,

aptitudes y conocimientos para desempefiar sus actividades dentro la empresa
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Funcion de direccion
Esta actividad consiste en el impulso, coordinacion y vigilancia de las acciones de
cada individuo de una organizacion, tiene como objetivo el que el conjunto de todas las
actividades que desemperie lo haga de manera eficaz de acuerdo a los planes sefialados.
En esta fase esta en relacion con el talento humano, debido a que este ejecuta las
acciones de manera interna en la empresa. En conclusion, es un proceso busca despertar
el interés y entusiasmo de las personas para lograr cumplir con los objetivos planteados
Univ. Auténoma de Tabasco (2016).
Etapas de la direccion
De acuerdo a Manuel y Rodriguez(2017), las etapas de la direccidn son las
siguientes:
e Delegacion la autoridad, tener concomiendo de todas las actividades delegadas.
e Construccion de la autoridad en la cual deben estar precisos los elementos,
clases y auxiliares.
e Elaborar canales de comunicacién por los cuales se pueda ejercer controles en
los resultados.
e Simultaneamente a la ejecucion de las 6rdenes se debe realizar una supervision
de los ejercicios de la autoridad.
Funcion de control
Finalizando este tipo de actividad se considera el establecimiento de los sistemas que
permiten medir los resultados obtenidos, lo cuales estan relacionados con los
planificados, teniendo como objetivos saber si se obtuvo lo esperado, con el proposito
de corregir y mejorar, lo cual habilita la creacion de nuevos planes. De la misma manera

se debe medir el desempefio laboral como medida de control haciendo una comparacion



17

de los objetivos con los resultados, asi se puede observar si las actividades cumplieron
el objetivo o hay que corregir algo(Moreno, 2013).
Importancia y ventajas del control

Existen elementos que se identifican dentro de la importancia y ventaja del control, y
estos se detallan a continuacion:

1. Elaborando medidas para corregir actividades de tal manera que se consigan de

manera exitosa la planificacion propuesta.

2. Lalabor de control se aplica a todas las personas, cosas Yy actos.

3. Especificacion y andlisis de todas fuentes de origen de desviaciones, evitando
que en un futuro estas se presenten.

4. Dar a conocer la informacidn acerca de la ejecucidn de los planes que sirven
como fundamento para la planificacion

5. Aplicacion de racionalizacion de la administracion para que se logre obtener una
mayor productividad para la empresa.

2.3 Servicio al cliente

Segin Gomez (2012) define: “El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que
una compafia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y
expectativas de sus clientes externos”.

Se puede decir que el servicio de atencidn al cliente es de vital importancia para que
una empresa pueda desarrollarse en el mercado, puesto que la gestion que realizan las
personas que laboran en una empresa permite brindar un buen servicio a los clientes lo
gue genera como resultado la satisfaccion del cliente. Ofrecer un servicio de calidad al

cliente crea una diferencia en las ventas, ya que fideliza a los clientes y atrae nuevos
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clientes. Hoy en dia los clientes son sensibles a las experiencias cuando consumen un

producto o utilizan u servicio.

Factores que influyen en el servicio al cliente

Amabilidad: los empleados deben tratar con amabilidad a los clientes, brindar
ayuda en los procesos de compra de un producto o servicio, durante y despues
de la compra de dicho bien.

Atencion personalizada: se debe tratar de atender a los clientes de la forma mas
personalizada posible para que sienta que es importante para la empresa y que
sus opiniones, reclamos o quejas son escuchas y solucionadas.

Rapidez en la atencién: se deben manejar los procesos con agilidad y deben estar
coordinados para que se realicen de manera rapida y eficiente, sobre todo en
relacion a entrega de productos y atencion de reclamos.

Ambiente amigable: procurar que el cliente se sienta en un ambiente amigable y
acogedor, debe haber buena iluminacién y ventilacion. Ademas de existir
decoracion alusivas al negocio.

Seguridad e higiene: debe existir buena sefialética en los negocios, contar con
vias de escape sefializadas de forma correcta, botiquin de primeros auxilios y

mantener limpia el area de trabajo.

Caracteristicas del servicio al cliente.

De acuerdo a las normas I1SO 9001 (2015) “La organizacion debe planificar,

implementar y controlar los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la

provision de productos y servicios, y para implementar las acciones determinadas

mediante:

a) Determinacion de los requisitos para los productos y servicios.

b) El establecimiento de criterios para:
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1) Los procesos.
2) La aceptacion de los productos y servicios.

c) Ladeterminacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos y servicios.

d) Laimplementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios.

e) La determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion
documentada en la extension necesaria para:
1) Tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo

planificado.

2) Demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos”.

2.3.1 Comunicacion organizacional

Segun Davila (2012) “El nacimiento y consolidacion de la Comunicacion
Organizacional durante las ultimas tres décadas, como un campo de estudio y un area
funcional de la empresa, es la mejor prueba de que la comunicacién es de enorme

importancia para las organizaciones”.

Se puede hablar de la comunicacion organizacional como el conjunto de mensajes
que son intercambiados entre los miembros de una empresa y sus diversos publicos
externos, se enfoca en el campo del conocimiento humano en relacion al estudio de la
comunicacion, ya que se basa en el proceso de la comunicacion. Es de vital importancia
el estudio de esta puesto que permite que la informaciéon fluya de forma correcta dentro
de una organizacion facilitando el flujo de mensajes entre los miembros de una

organizacion.
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Se encuentran dos categorias la comunicacion interna y la comunicacién externa,

dependiendo de los publicos dirigen la comunicacion: En esta acepcién, podemos

distinguir dos categorias, dependiendo de los publicos a los que se dirige el esfuerzo

comunicativo:

Comunicacion interna: se trata de las actividades que ejecuta la organizacion
para poder realizar y mantener, las relaciones optimas en los diversos niveles de
la organizacion, a través de este tipo de comunicacion los miembros de la
organizacion se encuentran integrados y trabajan en conjunto para lograr cumplir

con los objetivos empresariales.

Comunicacion externa: son los mensajes que se emiten al publico externo, esta
destinado a procurar establecer o mejorar las relaciones y lazos con los clientes y
publico externo. Busca proyectar una imagen corporativa de buena reputacion de
la empresa para promover sus productos y servicios como productos de
excelente calidad. dentro de este tipo de comunicacion se encuentran las

relaciones publicas y la publicidad.

Para Goffe (2013)

La Comunicacion Organizacional es uno de los factores fundamentales en el
funcionamiento de las empresas, es una herramienta, un elemento clave en la
organizacion y juega un papel primordial en el mantenimiento de la institucion.
Su actividad es posible gracias al intercambio de informacion entre los distintos
niveles y posiciones del medio; entre los miembros se establecen patrones tipicos
de comportamiento comunicacional en funcion de variables sociales, ello supone

que cada persona realiza un rol comunicativo (p 23).
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Las comunicaciones en las organizaciones se deben fomentar con la finalidad de
que la informacion fluya de forma correcta en toda la empresa y en el momento
oportuno, consiste en que la informacion llegue a todos los eslabones de la cadena de
valor para poder tener un buen funcionamiento y desempefio a nivel general de una
empresa. Se debe manejar el tono adecuado. En una red de relaciones interdependientes,
para esto se distinguen los siguientes aspectos:

e La comunicacion organizacional se encuentra influenciada por el medio
ambiente laboral lo cual crea un sistema complejo.

¢ Involucra mensajes que deben fluir entre, la direccidn de la empresa y pueden
ser enviados a través de varios medios de comunicacion.

e La comunicacién organizacional implica personas, sus actitudes, sus

sentimientos, sus relaciones y habilidades.

2.4 Marco contextual

Dentro del contexto, se puede apreciar en base a la investigacion sobre las fuentes
bibliogréficas consultadas que en la actualidad no existe una organizacién estructurada
en la mayoria de las lubricadoras del Ecuador lo cual ha causado grandes retrasos en el
sector, y de forma maés especifica para los propietarios de dichos negocios, ya que al no
contar con una estructura organizacional definida, han manejado los procesos
administrativos de manera empirica teniendo como resultado la falta de crecimiento en
el mercado, clientes insatisfechos, disminucion de los rubros mensuales.

La planificacion estrategia contempla la capacitacion del personal, el mismo que en
muchas ocasiones suele contar solo con conocimiento empirico el cual no es actualizado
mediante capacitaciones que le permita a la lubricadora como negocio brinda un mejor

servicio e irse especializacion y tecnificando. es muy importante destacar que las
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sociedades mas beneficiadas son aquellas que logran convertir las actividades empiricas
que realizan, en un plan controlado y estructurado que permita que todas las personas
que participan o son parte de la cadena de valor de un negocio o empresa se encuentren
enfocadas a conseguir los mismos objetivos, de aqui radica la importancia sobre un plan
administrativo.

El sector de las Lubricadoras genera buenos rubros pero no ha podido tener un
crecimiento sostenido debido a la falta de tecnificacion o de empleo de estrategias
organizacionales en muchas ocasiones, lo cual no permite que los negocios de este

sector abarque una cuota de mercado mas grande.

2.5 Marco conceptual

Aceite:

Es un liquido que se encuentra en la naturaleza, que se obtiene por la destilacion de
ciertos minerales, aceite mineral refinado (Megino, 2012).

Alfatest:

Es un analizador de gases, comprueba y limpieza por ultrasonido con el cual
examinan los vehiculos (Morell, 2013)

Alineacion:

Se basa en balancear todas las fuerzas por gravedad, fuerza centrifuga, friccion e
impulso mientras el vehiculo se desplaza (Dietsche, 2015).

Area administrativa:

Son servicios indispensables para el desarrollo de las funciones técnicas de la
empresa (Bib. Orton IICA / CATIE, 2013)

Area operativa:

Lugar donde se elabora el producto o servicio que es naturaleza de negocio.

Atenciodn al cliente:
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Es una forma de relacionarse con quien genera ganancias a la empresa (Pérez,
2012).

Balanceo:

Compensa el peso del ensamblado de la llanta y del rin después de que se monta la
Ilanta

Checklist:

Es una lista secuencial y alfabética de personas o cosas que se usa para control,
comparacion o para referenciarlas.

Comepetitividad:

Nivel de participacion de una actividado producto especifico en el mercado

Control:

Es un método de revision de la ejecucién de un objetivo previamente establecido
(Mendez, 2012).

Crecimiento econémico:

Es el incremento de la actividad productiva la cual puede ser servicios o produccion
de bienes en un lugar determinado ya sea una empresa 0 un pais.

Desarrollo empresarial:

Conjunto de habilidades que favorecen la eficiencia y eficacia en los recursos de una

empresa a través de los empleados y del empresario

Direccion:
Es la cabeza que tiene la habilidad de motivar y otorgar oportunidades para lograr los

objetivos planteados (Lacalle, 2016)
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Dialecto positivo:

Es una actividad moderna la cual busca erradicar lo negativo en el enfrentamiento de
un problema y la atencion al cliente.

Ecologia:

Ciencia especializada en el manejo, cuidado, y preservacion del planeta tierra.

Elemento humano:

Es el agente que razona y determina los objetivos y logros de las metas de una
organizacion. El elemento humano bien dirigido minimiza a los recursos materiales del
negocio.

Elemento econémico:

Son las circunstancias que se ven afectadas directamente por las politicas y las
actividades de la empresa ejemplo de esto son: la economia. La inflacién, las tasas de
interés etc.

Empresa de servicio:

Son empresas que proporcionan un beneficio para la comunidad a cambio de una
retribucién monetaria. Su objetivo principal es satisfacer las necesidades del usuario con
el fin de obtener beneficios

Empresario:

Persona que inicia o desarrolla una empresa que tiene como objetivos beneficiar su
entorno inmediato y beneficiarse el mismo.

Estrategias:

Son un conjunto de diligencias planteadas con anterioridad, que se cumplen de
manera sistematica y que estan definidos por un periodo de tiempo.

Estructura organica:

Es la division de las funciones, es un esquema jerarquico
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Existencias:

Es los productos que posee la empresa para ser vendidos en un periodo de tiempo
determinado, estan ya sea en forma de materiales para ser consumidos durante el
ejercicio.

Factores de produccion:

Abarcan a todos los elementos de produccidn y estos son: trabajo, tierra y el capital.

Imagen empresarial:

Es la imagen que la empresa muestra ante el publico y esta debe transmitir quien es,
que es, que hace y como lo hace(Pintado, 2013).

Improductividad:

Es la falta de productividad que va en contra del principio de todo negocio.

Insumo:

Son los elementos secundarios que se requiere para producir un bien, estos elementos
son aparte de la materia prima

Liderazgo:

Habilidad adquirida para dirigir a un grupo de personas, tiene una vital importancia
en la administracion, es el recurso humano.

Lubricadora:

Empresa que se dedica al servicio de mantenimiento vehicular(Beigbeder, 2012).

Lubricantes:

Son compuestos quimicos que tienen como utilidad reducir el desgaste y el
calentamiento de los elemento de una maquina

Manuales administrativos:

Son documentos cuya utilidad es brindar informacion sobre la planificacion, estos

permiten reconocer Yy transferir toda informacién de manera organizada y sistematica
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Marketing:

Son un conjunto de acciones cuyo fin es conseguir una relacion directa entre el
mercado y la organizacion.

Mercado meta:

Es la parte del mercado al cual va dirigido el producto o a quienes queremos brindar
el servicio(Pérez L. , 2012).

Meta estratégica:

Es un plan integral en el cual se encuentran objetivos principales y los procesos que
buscar lograrlos.

Mision:

Son un conjunto de valores y creencias en la cual la empresa determina sus
objetivos, actividades y politicas.

Planeacion:

Es un proceso en cual se determina el objetivo principal y la manera en lo que se
lograra

Prevision:

Es el ajuste de los planes con el fin de anticiparse a circunstancias indeseables,
basadas en experiencias pasadas.

Proceso:

Es un conjunto de actividades o etapas que se realizan de manera controlada,
mediante el uso de insumos se llegan a generar un servicio.

Procesos administrativos:

Es un conjunto de principios que esta conformado por la planeacion, direccion
control de las actividades.

Proceso operativo:
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Es la corriente de trabajo donde estan incluidas todas las fases del negocio de manera
sistematica hasta que el producto llega al cliente (Pérez J. , 2015)

Productividad:

Es lograr la satisfaccion del cliente al cumplir los objetivos con uso minimo de los
recursos.

Producto:

Es la culminacion del proceso, al cual se le afiade un valor para la satisfaccion de una
necesidad.

Promocion:

Es una forma para dar a conocer un producto y/o facilitar la venta del mismo (Salén,
2012).

Punto de fluidez:

Es una caracteristica importante en los lubricantes, porque van a trabajar en
temperaturas bajas, este fluye libremente hasta la cual puede enfriarse un aceite sin que
deje de fluir.

Objetivo empresarial:

Es el objetivo principal basicamente es la meta a logar.

Optimizacion de recursos:

Aumentar las ventajas de todos los elementos que forman a la empresa y que
generaran una ganancia en el futuro.

Participacion del mercado:

Es un grupo de personas tanto fisicas o juridicas, que se encuentran en un area
geografica determinada que consumen o son potenciales consumidores a un
determinado producto o servicios (Schnaars, 2012).

Politica empresarial:
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Es una circunstancia normal en la que la empresa se vera expuesta y por lo que el
lider requiere aprobar para no requerir de autorizacion cada cierto tiempo.

Proactividad:

Es una actitud que se puede observar en cualquier persona y que se caracterizara
principalmente por el empefio a realizar mas alla de lo indicado.

Proactividad:

Es una actitud de un empleado cualquiera que se caracteriza por un desempefio mas
alla de lo establecido (L6pez, 2017).

Recursos:

Son los instrumentos que tiene la empresa para iniciar y /o continuar las actividades.
Estos recursos pueden ser humanos, materiales y financieros.

Sistema:

Reunion de elementos relacionados de manera intima entre si que busca es lograr un
objetivo comun.

Sostenibilidad:

Es la circunstancia en la que la empresa es capaz de cubrir el 100% de sus egreso,
con recursos que pueden provenir de diferentes es origenes.

Vision:

Es un objetivo a largo plazo en el cual se plantea en donde se quiere que este la

empresa dentro de los siguientes 5 afios(Rodriguez, 2012).

2.6 Marco Legal

Debido a la naturaleza del negocio, debe cumplir con ciertas normativas para poder
ser un negocio legalizado y autorizado, por esta razon se detallaran a continuacion
Leyes 0 normativas que se rigen en el pais y ciudad con respecto a las lubricadoras.

e Constitucion de la Republica del Ecuador (2008).
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Seccion segunda

Del medio ambiente

“Art. 86.- El Estado protegera el derecho de la poblacién a vivir en un medio
ambiente sano y ecoldgicamente equilibrado, que garantice un desarrollo
sustentable. Velara para que este derecho no sea afectado y garantizara la

preservacion de la naturaleza.

Se declaran de interés publico y se regularan conforme a la ley:

1. Lapreservacion del medio ambiente, la conservacion de los ecosistemas, la

biodiversidad y la integridad del patrimonio genético del pais.

2. Laprevencion de la contaminacién ambiental, la recuperacion de los espacios
naturales degradados, el manejo sustentable de los recursos naturales y los
requisitos que para estos fines deberan cumplir las actividades publicas y

privadas.

3. El establecimiento de un sistema nacional de areas naturales protegidas, que
garantice la conservacion de la biodiversidad y el mantenimiento de los
servicios ecoldgicos, de conformidad con los convenios y tratados

internacionales.

Art. 87.- La ley tipificara las infracciones y determinara los procedimientos para

establecer responsabilidades administrativas, civiles y penales que correspondan a



las personas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras, por las acciones u

omisiones en contra de las normas de proteccion al medio ambiente.

Art. 88.- Toda decision estatal que pueda afectar al medio ambiente, debera
contar previamente con los criterios de la comunidad, para lo cual ésta serd

debidamente informada. La ley garantizara su participacion.

30

Art. 89.- El Estado tomard medidas orientadas a la consecucién de los siguientes

objetivos:

1. Promover en el sector publico y privado el uso de tecnologias ambientalmente

limpias y de energias alternativas no contaminantes.

2. Establecer estimulos tributarios para quienes realicen acciones

ambientalmente sanas.

3. Regular, bajo estrictas normas de bioseguridad, la propagacion en el medio

ambiente, la experimentacion, el uso, la comercializacion y la importacion de

organismos genéticamente modificados.

Art. 90.- Se prohiben la fabricacion, importacion, tenencia y uso de armas

quimicas, biolégicas y nucleares, asi como la introduccidn al territorio nacional de

residuos nucleares y desechos toxicos.
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El Estado normara la produccion, importacion, distribucion y uso de aquellas
sustancias que, no obstante su utilidad, sean toxicas y peligrosas para las personas

y el medio ambiente.

Art. 91.- El Estado, sus delegatarios y concesionarios, seran responsables por los
dafios ambientales, en los términos sefialados en el Art. 20 de esta Constitucion.
Tomara medidas preventivas en caso de dudas sobre el impacto o las
consecuencias ambientales negativas de alguna accion u omision, aunque no
exista evidencia cientifica de dafo.
Sin perjuicio de los derechos de los directamente afectados, cualquier persona
natural o juridica, o grupo humano, podré ejercer las acciones previstas en la ley
para la proteccion del medio ambiente”.
Tramites Municipales
Proceso de regulacion ambiental (2017)

“El Registro Ambiental es un permiso ambiental obligatorio para proyectos de
bajo impacto y riesgo ambiental; los documentos que se deben ingresar en la
Direccién de Ambiente para su emision son:
Oficio dirigido al Director de Ambiente firmado por el Promotor o Representante
legal, adjuntando los siguientes documentos (en digital):

1. Formulario de Registro Ambiental y Plan de Manejo Ambiental firmado.

2. Certificado de Interseccion (firmado electronicamente por el MAE y que no
intersecte con las areas del SNAP).

3. Declaracion Juramentada de que la informacion en el Registro Ambiental y Plan
de Manejo Ambiental es de su absoluta responsabilidad (impresa y firmada por el

representante legal o Propietario).
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4. Consulta de Uso de Suelo factible para la actividad.

5. Registro Unico de Contribuyentes (RUC).

6. Copia de cédula de identidad y certificado de votacion del promotor o
representante legal.
Posterior a la revision de la documentacion ingresada, enviamos por correo
electrénico el codigo para cancelar la tasa de derecho administrativo de $100 y
luego para la emision de la Resolucién del Registro Ambiental se ingresa por
ventanilla la copia de comprobante de pago junto con una carta dirigida al
Director de Ambiente solicitando la emision del Registro.
La Licencia Ambiental es un permiso ambiental obligatorio para los proyectos de
medio y/o alto impacto y riesgo ambiental; los pasos para su obtencién son:

1. Presentacion de los términos de referencia

2. Presentacién del Borrador del Estudio de Impacto Ambiental

3. Proceso de Participacion Social

4. Elaboracion del Estudio de Impacto Definitivo

5. Presentacién de documentacién legal requerida para la obtencién de la Licencia
Ambiental

6. Emision de Licencia Ambiental
Para efectos de la emision de la Licencia Ambiental se debera presentar la
siguiente documentacion:
a) Nombramiento del representante legal vigente.
b) Copia de cédula de identidad del representante legal vigente.
¢) Copia de Registro Unico de Contribuyentes.
d) Copia de Cronograma Valorado del Plan de Manejo Ambiental contenido en el

Estudio de Impacto Ambiental Expost (de ser el caso) aprobado.
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e) Copia de la Escritura de Constitucion y Estatutos Sociales de la compafiia.

Adicionalmente se debe adjuntar:

Para PROYECTOS NUEVOS:

f) Detalle del Costo Total de Inversidn del Proyecto, debidamente firmado por el

representante legal y un responsable técnico del proyecto.

Para ACTIVIDADES EN FUNCIONAMIENTO:

g) Copia de la tltima Declaracion presentada al SR1 (Formulario 101), del total de

costos y gastos correspondientes al ultimo afio del ejercicio econémico,

debidamente firmado por el representante legal y el contador de la empresa,

certificando que la informacion es la misma que reposa en su sistema contable sin

errores ni omisiones, en formato Excel.

Paralelamente, y junto con el oficio de aprobacion del Estudio de Impacto

Ambiental Definitivo, para la emision de la Licencia Ambiental se debe entregar:

e Garantia de Fiel Cumplimiento del Plan de Manejo Ambiental (Carta de

Garantia Bancaria o Péliza de Seguro), equivalente al 100% del costo total
del Plan de Manejo Ambiental”.

Cadigo del trabajo (2015)
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Capitulo 111
Meétodos del nivel tedrico utilizados

De los métodos tedricos utilizados dentro de la investigacion en general, en lo que
respecta al nivel tedrico se encuentra el método deductivo el mismo que se identifica
una investigacion general hasta llegar a las especificaciones del problema para generar
una solucion, siguiendo un protocolo apropiado segun la informacion recaudada como

solucion.

3.1 Métodos del nivel empirico utilizados

Los métodos empiricos son capaces de revelar las relaciones y caracteristicas
buscadas del objeto de estudio, por medio de procesos y técnicas que lleva a cabo el
investigador. Entre los métodos se tiene por ejemplo la observacién, medicion(Narvéez,
2010).

Para el desarrollo de esta investigacion se empled la medicion, que tiene por objeto
obtener informacion numérica del problema y describir las propiedades del objeto de
estudio. De esta forma se presentan los hechos relacionados a la carencia de un
adecuado plan administrativo de compra y venta en Lubrilad.

Una de las técnicas empleadas para la investigacion fue la entrevista, utilizando el
guion de preguntas como instrumento. Se elaboréun formato para los administrativos a
fin de contar con las opiniones cercanas de quienes. Otra de las técnicas fue la encuesta
que tuvo como instrumento el cuestionario de preguntas cerradas, dirigido a una

cantidad promedio de clientes atendidos.

3.2 Universo y muestra
El universo o poblacion hace referencia a la cantidad de personas o unidades de
observacion con caracteristicas similares que son susceptibles de analisis. Para este

proyecto la poblacion se compuso de ladministrativo del negocio y 180clientes del
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negocio, dato promedio mensual proporcionado por Lubrilad; asi se conocieron detalles
del proceso de compra, venta y necesidades de mejora.

En el caso de la poblacion para entrevista no se necesita un calculo de muestra,
mientras que para las encuestas se aplico la formula finita que se muestra a
continuacion:

- Z*(p)(Q)N
~ e2(180 — 1) + pq (2)?

n= Muestra

N= Poblacion

Z= Nivel de confianza

P= Probabilidad que el evento ocurra
Q= Probabilidad que el evento no ocurra
e= Error permitido

(1.96)2(0.5)(0.5)(1400)
™= 0.052(180 — 1) + (0.5)(0.5)(1.96)2
172.872
1.4079
n=12278

n =

Con un nivel de confianza de 95% vy error del 5% el resultado de la muestra es de

123 clientes a encuestarse.
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Tabla 3.Universo y Muestra

LUBRILAD Poblacion Muestra
Administrativos Administrativos 2 1
Clientes Clientes 180 123

Tomado de Investigacion directa

3.3 Gestion de datos

En la recopilacion de informacion y el uso de las técnicas indicadas, la autora tuvo
un previo acercamiento y sociabilizacion de la actividad a realizarse, para lo cual se
muestra la carta de autorizacion en el anexo. Las entrevistas se realizaron en un lapso de
15 minutos cada una en espacio de dia laboral, mientras que las encuestas fueron
realizadas en las instalaciones de Lubrilad en dias consecutivos y también hacia los
hogares de los clientes identificados con cercania en el sector.

Se utilizo la hoja de célculo Ms Excel para registrar y mostrar el porcentaje
representativo del conjunto de respuestas por medio de tablas, graficos de barras y

diagramas pastel.



3.3.1 Analisis de encuestas

1. Datos generales

Tabla 4. Género
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Alternativas

Frec. Abs. Frec. Rel.

Masculino 88 72%
Femenino 35 28%
Total 123 100%
e ™
= Masculino
= Femenino
\_ Y,

Figura 2.Género

Ademas del estudio realizado a nivel interno realizado en la empresa Lubrilad, se

considerd necesario aplicar encuestas a los clientes de la empresa, a fin de obtener

informacién complementaria con relacion al nivel de satisfaccion y la percepcion de los

mismos sobre la empresa. En este caso, en primer lugar se recopil6 informacion general

sobre el encuestado, lo que evidencid que el 72% de los clientes de Lubrilad son de

género masculino, mientras que el 28% restante son de género femenino.



Edad
Tabla 5.Edad
Alternativas Frec. Abs. Frec. Rel.
Menor de 25 16 13%
25-35 42 34%
36 -45 43 35%
Mayor de 45 22 18%
Total 123 100%
4 B Frec. Rel.,
Menor de 25,
13%, 13%
® Menor de 25
m25-35
m36-45
© Mayor de 45
\

Figura 3.Edad

En lo que respecta a la edad, se identificd que la mayoria de clientes de la empresa
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Lubrilad (69%), tiene una edad promedio del 25 a 45 afios; un 18% de clientes es mayor

de 45 afios, mientras que un 13% indic6 ser menor de 25 afios. Estos resultados

demuestran que, el mayor porcentaje de clientes de Lubrilad, esta constituido por

hombres en un rango de edad de 25 a 45 afios.



Tabla 6.Tipo de vehiculo

Alternativas Frec. Abs. Frec. Rel.

Auto 53 43%

Auto familiar 11 9%

Camioneta 42 34%

Camioén 0 0%

Moto 17 14%

Transporte de personas 0 0%

Total 123 100%

(m Seriesl, B Seriesl, A
Moto, ) Transporte
149, " Seriesl, = Aute IOersponas,

14% Camion,

% 009
0%, 0% 0%, 0%

® Auto familiar
= Camioneta
= Camion

® Moto

® Transporte de

B SRISPNASto
familiar, 9%,
N 9% Y

Figura 4.Tipo de vehiculo

En cuanto al tipo de vehiculos, el 43% de los encuestados indico tener un auto, el
34% manifestd que posee una camioneta y el 14% indicd que posee una moto. En este
caso, se identifico que el principal tipo de vehiculos que sobre los cuales se realizan

trabajos de mantenimiento y lavado en la empresa Lubrilad, son automdviles.



El vehiculo que maneja es de su propiedad

Tabla 7.Propiedad del vehiculo

Alternativas Frec. Abs. Frec. Rel.
Si 102 83%
No 21 17%
Total 123 100%
e ™
B Seriesl, No,
17%, 17%
uSj
u No
- Y

Figura 5.Propiedad del vehiculo
Ademas del tipo de vehiculos, se consultd a los encuestados sobre la propiedad del
vehiculo que conducen; en este caso, el 83% de los encuestados indico que el vehiculo

gue maneja si es de su propiedad, mientras que el 17% restante manifest6 lo contrario.

40



2. ¢Desde hace cuanto tiempo es cliente de Lubrilad?

Tabla 8. Tiempo de ser cliente

Alternativas Frec. Abs. Frec. Rel.
Primera vez 33 27%
Menos de seis meses 90 73%

Total 123 100%
s B\

H Primera vez

Menos de seis
meses

- /

Figura 6.Tiempo de ser cliente

Del total de clientes encuestados, el 73% indic6 que es cliente de Lubrilad, desde
hace menos de seis meses, mientras que el 27% manifestd que es cliente por primera
vez. Estos resultados demuestran que a pesar de que la empresa es relativamente nueva

en el mercado, actualmente cuenta con un cartera de clientes frecuentes.



3. ¢Con qué frecuencia ha acudido a los servicios de Lubrilad?

Tabla 9.Frecuencia de servicio

Alternativas Frec. Abs. Frec. Rel.
Semanal 8 7%
Quincenal 24 20%
Mensual 72 59%
Semestral 19 15%
Anual 0 0%
Total 123 100%
4 B Seriesl B Seriesl, A
Seriesl, , Anual, Semanal,
Semestral,0%,0%— = 7%, 6% _
15%, 15% B Seriesl,
Quincenal,
= SEogan20%
® Quincenal
= Mensual
Semestral
= Anual
o %

Figura 7.Frecuencia de servicio

En cuanto a la frecuencia del servicio, el 59% de los encuestados indicé que acuden
de forma mensual a la empresa Lubrilad para solicitar los servicios que esta ofrece, un
20% indico que acuden de forma semestral, mientras que un 15% acuden de forma
quincenal. La mayoria de los encuestados son clientes habituales de la empresa

Lubrilad.
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4. ¢Enunaescaladel 1 al 10 ;Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios

prestados? Siendo 10 muy satisfecho y 1 muy insatisfecho

Tabla 10.Nivel de satisfaccion

Alternativas Frec. Abs. Frec. Rel.
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 31 25%
6 47 38%
7 22 18%
8 21 17%
9 1 1%
10 1 1%
Total 123 100%
4 . Series h
Seriesl, 8, 1.9 =1l
17%, 17% 1%, -
0,
% =3
4
m5
Seriesl, 7, mb6
18%, 18% 7
8
9
10
\ /

Figura 8.Nivel de satisfaccion

EI38% de los encuestados calificd su nivel de satisfaccion con el servicio que ofrece
Lubrilad en un nivel 6, un 25% califico su satisfaccion en un nivel 5, mientras que el
35% restante califico su satisfaccion entre 7 y 8. Estos resultados demuestran que la
satisfaccion de los clientes, se encuentra en nivel medio, aspecto que puede atribuirse a

una serie de factores internos.



Recomendaria los servicios de Lubrilad

Tabla 11. Recomendaria Lubrilad

Alternativas Frec. Abs. Frec. Rel.

Si 118 96%

No 0 0%

Talvez 5 4%

Total 123 100%
0% 406

Figura 9.Recomendaria Lubrilad
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= Sjf
= No
Talvez

Mediante las respuestas se observa que el servicio dado por Lubrilad es efectivo para

las necesidades de los clientes, ya que el 96% de estos indicd que estaria dispuesto a

recomendar sus servicios. Otro pequefio porcentaje ain esta en duda, que puede ser

atribuido al tiempo y frecuencia de uso de los servicios.



5. Como ha sido su experiencia en la compra de servicios de Lubrilad

Tabla 12.Experiencia de compra

Alternativas Frec. Abs. Frec. Rel.

Excelente 20 16%

Buena 100 81%

Regular 2 2%

Mala 1 1%

Pésima 0 0%

Total 123 100%

2% 1% 09
= Excelente
= Buena
= Regular
Mala

= Pésima

Figura 10. Experiencia de compra

La mayoria de las respuestas indican un calificativo de buena atencion al cliente. El

81% de los clientes indicaron dicha variable, mientras que la atencion excelente solo
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recibio el 16%; con esto se identifica una razon para mejorar la experiencia del servicio

y como consecuencia tener una cantidad mas elevada de clientes totalmente satisfechos

con el negocio.
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6. La atencion en el servicio es:

Tabla 13. Velocidad de atencion

Alternativas Frec. Abs. Frec. Rel.
Inmediata 16 13%
Rapida 87 71%
Regular 3 2%
Lenta 17 14%
Muy lenta 0 0%
Total 123 100%
0%

= Inmediata

= Rapida

= Regular
Lenta

= Muy lenta

Figura 11.Velocidad de atencion

Segun las respuestas se identificaron algunas experiencias de servicios inmediatas y
otras lentas sin embargo el caso mayoritario es la rapidez de la mayoria del servicio, lo
que se convierte en una caracteristica positiva del negocio. Para lograr mayor

uniformidad de las respuestas se pueden realizar algunas mejoras de las actividades.
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7. Ha experimentado errores en la factura de cobro

Tabla 14.Errores en factura

Alternativas Frec. Abs. Frec. Rel.
Siempre 0 0%
Frecuentemente 3 2%
Algunas veces 32 26%
Casi nunca 57 46%
Nunca 31 25%
Total 123 100%
0% 3%

= Siempre
= Frecuentemente
= Algunas veces

Casi nunca
= Nunca

46%

Figura 12.Errores en factura

El 46% indica que casi nunca ha tenido errores con la factura, sin embargo, se espera
que este evento nunca suceda, incluso se observan considerables porcentajes en las
variables frecuentemente y algunas veces. En este aspecto se identifico un problema que

debe ser mejorado mediante un proceso y supervision mas efectivo a la administracion.
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8. De las siguientes afirmaciones indique su respuesta:

Tabla 15.Aspectos de Lubrilad

. Frec. Abs. Frec. Rel.
Alternativas — —
Si No A veces Total Si No A veces Total
Lgbnlad tiene una buena atencion al 117 0 6 123 95% 0% 5% 100%
cliente
Lubrilad posee organizacion de las 38 13 72 123 31% 11% 50% 100%
tareas a simple vista
El tiempo de espera se cumple 85 7 31 123 69% 6% 25% 100%
Son cuidadosos con los vehiculos 123 0 0 123 100% 0% 0% 100%
Se registran los detalles de la compra 94 0 29 123 76% 0% 24% 100%
exactos
140
120
100
80
60
40
20 I
0 H -
Lubrilad tiene una Lubrilad posee El tiempo de espera Son cuidadosos con Se registran los
buena atencién al  organizacién de las se cumple los vehiculos detalles de la compra
cliente tareas a simple vista exactos

mSi mNo mA veces

Figura 13.Aspectos de Lubrilad

En esta serie de enunciados, se solicitd que el encuestado indique si se cumple o no
la afirmacion. Con respecto a la atencion el 95% afirmé que se recibe una buena
atencion al cliente. En el segundo aspecto se observa una falencia, y es que la
organizacion no es 100% visible en todos los casos por lo que los clientes indicaron que
solo a veces esta caracteristica de las tareas es palpable. En cuanto a tiempos de espera,
el 69% indica que si se cumplen los tiempos. Otro aspecto positivo es que se percibe un
buen trato con los vehiculos. Finalmente el 75% de las veces se registran bien los

detalles de compra.
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9. De las siguientes ¢Qué mejoras propondria para el negocio?

Tabla 16.Recomendaria Lubrilad

Alternativas Frec. Abs. Frec. Rel.
Aumento de espacio 100 81%
Nueva sucursal 13 11%
Mas personal 10 8%
Servicio al cliente 7 6%
Calidad de las herramientas y

productos usados 33 27%

] [ ] ]

Figura 14.Recomendaria Lubrilad

De las mejoras sugeridas para Lubrilad los clientes sefialaron el 81% de las veces que
una ampliacién de instalaciones seria ideal, seguido del 27% en la calidad de
herramientas y productos, el resto de sugerencias fueron seleccionadas por un bajo
namero de personas. Por lo que se concluye que el negocio tiene buenas oportunidades

de crecimiento, tanto mas si se estructura correctamente su organizacion y trabajo.
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3.3.2 Anélisis de entrevistas

A partir de la entrevista realizada a la propietaria de la empresa lubricadora y
lavadora de autos “Lubrilad”, se identific6 que a pesar que la empresa tiene poco tiempo
operando en el mercado, ha logrado establecer una cartera de clientes, no obstante, por
encontrarse en una etapa de desarrollo, consideran que existe la necesidad de que se
apliguen medidas dentro del negocio que les permita mejorar los procesos internos y
alcanzar un mayor desarrollo del negocio.

Otro de los aspectos relevantes que se pudo identificar a través de la entrevista,
radica en que actualmente la empresa no cuenta con un plan anual de procesos,
considerando que las actividades administrativas se desarrollan de forma empirica. Asi
mismo, carece de un sistema o procesos definidos para realizar los registros contables,
aspecto gque podria ocasionar errores en el registro de la informacién o en su defecto

podria incrementar el riesgo de pérdida de informacion.

En este caso, a pesar de que el personal de la empresa se preocupa por proporcionar
una atencion y servicio al cliente de calidad, las principales falencias del negocio se
encuentran en los procesos administrativos, particularmente en cuando a las actividades
asociadas al abastecimiento, venta y control interno. Por esta razon, de acuerdo a la
propietaria del negocio, resulta necesario implementar medidas correctivas y ejercer

mayor control del negocio.



51

Capitulo IV

Propuesta solucion al problema

Plan de mejora administrativa en los procesos de compra, venta y control en la

empresa lubricadora y lavadora de autos “Lubrilad”.

4.1 Caracteristicas esenciales de la propuesta

Con base a los resultados obtenidos a través de la investigacion realizada, se procede
a establecer los elementos esenciales de la propuesta, que incluyen: objetivos,
justificacién y estructura de la propuesta.
4.2 Objetivos

Objetivo General

Mejorar los procesos de compra, venta y control en la empresa lubricadora y

lavadora de autos “Lubrilad”.

Objetivos Especificos

o Definir la situacion actual de la empresa lubricadora y lavadora de autos
“Lubrilad”.

e Establecer el manual de funciones de los cargos que integran lubricadora y
lavadora de autos “Lubrilad”.

e Disefiar el manual de procedimientos de lubricadora y lavadora de autos
“Lubrilad”.

4.3 Justificacion
En un mercado altamente competitivo, como es el caso del sector de lubricadoras y

lavadoras de autos, las empresas tienen la obligacién de llevar a cabo procesos
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administrativos apropiados que les permitan mantener la organizacion y el control
interno, y desempefiar sus actividades comerciales de forma adecuada, a fin de evitar
cualquier tipo de problemas que pudieran afectar los niveles de satisfaccion de los

clientes.

Con base a esta perspectiva, es preciso destacar que la administracion interna es uno
de los elementos clave asociados con un alto nivel de productividad y eficiencia en el
negocio. Considerando que todas las tareas y departamentos, se encuentran relacionados
con la administracion; la organizacion y el rendimiento eficiente de cada area que
integra la empresa, dependera principalmente de la ejecucion de procesos
administrativos adecuados.

En este caso, los resultados obtenidos a través de la investigacion, permitieron
identificar que la empresa lubricadora y lavadora de autos “Lubrilad”, no cuenta con
procesos Y actividades establecidos de manera formal, debido a la carencia de un plan
administrativo. Por lo tanto, resulta necesario disefiar un plan de mejora administrativa,
en el que se establezca de manera en particular las directrices adecuadas para

desempefiar los procesos de compra, venta y control interno.



4.4 Estructura de la propuesta
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De acuerdo a los objetivos previamente planteados, se define la siguiente estructura

de la propuesta:

Manual de
procedimientos

Figura 15. Estructura de la propuesta

4.5 Desarrollo de la propuesta

Situaciéon Actual

| |

Descripcién de la 5 Manual de 5
situacion actual funciones
\/
| |
Formay o
o Validacion de la
condiciones de — . \
aplicacion propuesta aplicada

En primer lugar, para establecer la propuesta y recomendaciones de mejora

administrativa, es necesario definir la situacion de la empresa lubricadora y lavadora de

autos “Lubrilad”. Esta fase de evaluacion se centra en la definicion y analisis de la

informacidn requerida para desarrollar una comprension integral de los procesos

existentes en la empresa. En este caso, la descripcion de la situacion actual, permitira

una comprensién de los problemas administrativos actuales de la empresa Lubrilad y la

identificacion de procesos improductivos en los que actualmente existen

inconvenientes.
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Servicios

La empresa Lubrilad actualmente ofrece al mercado cuatro lineas de servicios

principales que se detallan a continuacion:

Lavado completo de vehiculos: Lubrilad ofrece a sus clientes el servicio de
lavado completo de vehiculos (pequefios, medianos, grandes, vehiculos
pesados). Este servicio incluye: lavado suave al tacto y secado a mano,
aspiracion del area interior, limpieza de ventanas interiores y exteriores,
limpieza de jambas de puerta, del tablero y consola central.

Lavado de motor: El servicio de lavado de motor, permitira esta disefiado
principalmente para encontrar fugas de aceite; e incluye la limpieza de la parte
superior y la parte inferior del motor, el area del compartimiento del motor y la
parte inferior del blogue de regreso al area de transmision. La limpieza se realiza
a vapor o con agua y limpiadores.

Cambio de aceite: Este servicio permite un completo mantenimiento preventivo
para controlar, cambiar, inspeccionar, enjuagar, llenar y limpiar el aceite del
motor del vehiculo. El servicio incluye el remplazo del aceite usado y el filtro de
aceite del vehiculo, la revision del filtro de la cabina, el filtro de aire del
vehiculo, asi como cualquier otro filtro.

Otros: Otro tipo de servicios que ofrece la empresa incluyen revisiones y
mantenimiento del vehiculo. Asi mismo, dentro del establecimiento realiza la

venta de bebidas para los clientes.



55

Clientes

A pesar de que la empresa Lubrilad inicio sus actividades a partir del mes de mayo
del 2017, y se encuentra en una etapa de desarrollo, actualmente cuenta con una cartera
aproximada de 180 clientes mensuales; integrado principalmente por propietarios de

vehiculos livianos y medianos.

Proveedores

La empresa Lubrilad, actualmente adquiere sus insumos y materiales de la siguiente

lista de proveedores:

e Comercial Kiwi S.A.: Insumos para limpieza de vehiculos, y otras
herramientas.

e Guano Chazo Celina Lucrecia: Suministros e insumos.

e Distribuidora Dos Hermanos: Suministros e insumos.

e Dina Esperanza Matamoros: Llaves.

e Quimicos Hamilton: Shampoo Car.

e Ledn Aguilar Luis Gonzalo: Dado y llave.

e Tia S.A.: Suministros e insumos.

e Zapec S.A.: Suministros e insumos.

Estructura organizacional

Actualmente la empresa Lubrilad esta integrada por un total de ocho personas, y su
estructura organizacional ha sido establecida de forma vertical, segin se muestra a

continuacion:
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Gerente -
Propietario

Administrador —

[ [
. \ |
Area de

Servicio Operarios |
Asistente de |
servicio al Ayudantes (3)

cliente (2)

Figura 16.Estructura organizacional

En este caso, debido a las caracteristicas y el tamafio del negocio, la estructura
organizacional vertical, les permite al Gerente y al Administrador, tomar decisiones
empresariales de forma mas rapida. Asi mismo, el personal en una estructura vertical
tiene funciones y responsabilidades definidas, lo que reduce la ambigtiedad del trabajo.

Proceso de compra actual

Actualmente, la empresa Lubrilad no cuenta con procesos de compra claramente
definidos, que les permita abastecerse de los suministros e insumos requeridos para cada
linea de servicio, lo que incide en que las actividades de abastecimiento se realicen de
forma desorganizada, provocando posteriormente errores con los registros. En este caso,

el proceso de compra que realiza la empresa involucra las siguientes fases:

i.  Verificar el inventario existente.

ii.  Contacto con el proveedor.



iii.  Solicitud de suministros e insumos.

iv.  Adquisicion de suministros e insumos.

v. Entregay factura de pedido.

Administrador

Inicio

Proveedor

Verificacion de
inventario existente

Contacto con el
proveedor

Solicitud de suminis-
fros e insumos

Adquisicidn de sumi-
nistros e insumos

Figura 17.Proceso de compra actual

L

Entrega y factura de
pedido

Fin
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La empresa Lubrilad, actualmente desempefia un proceso de compra simplificado, lo

gue no involucra un registro detallado de compra. Asi mismo, debido a que la empresa

no lleva a cabo un registro de los diferentes tipos de vehiculos sobre los cuales realizan
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trabajos de cambio de aceite y lavados, carece de un registro historico que le facilite la

toma de decisiones de compra y abastecimiento de suministros e insumos.

Proceso de venta actual

En el caso de los procesos de venta actual, asi como en el caso de los procesos de
compra, se identificd que la empresa Lubrilad no cuenta con procesos claros, razén por
la cual en muchos casos se presentan errores con relacion a la facturacion de los
servicios. En este caso, el proceso de venta que realiza la empresa involucra las

siguientes fases:

i.  Elcliente se acerca a la empresa.

ii.  El asistente de servicio al cliente pregunta sobre las necesidades del servicio.
iii.  Se asigna un ayudante para proporcionar el servicio solicitado.
iv.  Se factura el servicio.

v.  Cierre del servicio.



Cliente

Inicio

Lubrilad

Cliente ingresa ala
empresa

Figura 18.Proceso de venta actual

Manual de funciones

Se consufta al cliente
sobre sus necesida-
des de senvicio

Se asigna un ayudan-
te para proporcionar
el servicio

Se factura el semvicio

Cierre del semvicio
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= FIN

Ademas de la implementacion de un manual de procedimientos de compra, venta 'y

facturacion claramente definido, se procede a detallar el manual de funciones, en el cual

se establecen las directrices y pautas de cada puesto de trabajo que conforman la

empresa Lubrilad, con las cuales los empleados deben estar familiarizados antes de

asumir sus deberes y responsabilidades laborales.

Gerente propietario

Perfil del cargo



Formacion: Licenciatura o Ingenieria en Administracion de empresas.
Experiencia: Minimo 3 afios de experiencia.

Conocimientos especificos: Administracion de cartera de clientes,

establecimiento de politicas internas y estrategias, gestion y control, marketing

estratégico.

Funciones

Ser el representante legal de la empresa Lubrilad S.A.

Implementar politicas internas para el buen funcionamiento del negocio.
Desarrollar e implementar estrategias para el crecimiento del negocio.
Designar presupuestos para la adquisicion de los suministros e insumos.
Administrar la cartera de clientes de la empresa.

Gestionar y controlar el buen funcionamiento de las areas que integran la
empresa.

Establecer objetivos y desarrollar planes para su cumplimiento.

Gestionar los procesos de ndmina.

Desarrollar los procesos de reclutamiento, seleccion y contratacion de nuevo
personal.

Administrar los recursos humanos, financieros y materiales de la empresa.

Asegurar el buen clima laboral en la empresa.

Administrador

Perfil del cargo

Formacion: Licenciatura o Ingenieria en Administracion de empresas.

60
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e Experiencia: Minimo 2 afios de experiencia.
e Conocimientos especificos: Gestion y administracion de lubricadoras, gestion y

control, marketing estratégico.

Funciones

Administrar las areas de servicio al cliente y de operarios.

e Realizar informes sobre el funcionamiento de las areas que integran la empresa.
e Gestionar el contacto con los proveedores.

e Realizar los procesos de compra de suministros, insumos y materiales.

e Solicitar al gerente financiamiento para la adquisicion de suministros.

e Gestionar el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Desarrollar y proponer estrategias de marketing y comercializacion.

Asistente de servicio al cliente

Perfil del cargo

e Formacion:Estudiante de carreras administrativas o en ventas.
e Experiencia: Minimo 2 afios de experiencia.
¢ Conocimientos especificos: Ventas, atencion al cliente, conocimientos de

procedimientos administrativos, solucion de problemas.

Funciones

e Recibir al cliente y proporcionar la atencion que solicite.
e Proporcionar asesoria sobre los servicios que ofrece la empresa Lubrilad, de

manera personal y telefénica.



62

Realizar los registros de los clientes, por nombres, fechas, tipo de vehiculo y
tipo de servicio solicitado.
Generacion de informes de ventas y reportes al administrador.

Solucionar problemas que se susciten con el cliente.

Ayudante

Perfil del cargo

Formacion: Técnico o estudiante de mecéanica automotriz.
Experiencia: Minimo 1 afio de experiencia.
Conocimientos especificos: Conocimiento de mecanica automotriz, manejo de

materiales, equipos e insumos utilizados en la mecénica.

Funciones

Realizar el lavado completo o lavado de motor de vehiculos.

Realizar tareas de cambio de aceite, filtro de aceite y mantenimiento de
vehiculos.

Realizar mantenimiento preventivo de los vehiculos de acuerdo a las solicitudes
de los clientes.

Mantener absoluto orden y limpieza dentro del area de trabajo asignada.
Entregar de forma oportuna las solicitudes de reparacion, mantenimiento, o
lavado de vehiculo requerido por el cliente.

Reparar o sustituir elementos defectuosos de los vehiculos.

Proporcionar asesoria al cliente.

Efectuar ajustes y verificar el resultado de los trabajos de mantenimientos

realizados.
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Manual de procedimientos

Introduccion

En el siguiente contenido se muestra el manual de procedimiento para los procesos
de compra y venta en la Lubrilad, que servirdn de base hacia una buena gestion
administrativa de este negocio.

Para toda organizacion es importante contar con un control sobre los procesos que
realiza por lo que se ha sugerido presentar un manual de procedimiento que permita
mejorar procesos de la lavadora y lubricadora Lubrilad, ya que hasta el momento es un
negocio joven que carece de mecanismos administrativos establecidos firmemente para
su eficiencia.

Alcance

El manual es disefiado para la administracion de Lubrilad, debido a que no es una
estructura demasiado extensa, la aplicacion correcta de los procesos beneficia de forma
global. Dentro de este también se organizan la descripcion de las responsabilidades.

Modo de uso

El empleo de este manual es obligatorio para todas las actividades descritas en el
alcance y detalladas en los siguientes apartados. El control de cumplimiento debe
ejecutarse por la persona que ejerza el cargo de gerente del negocio.

También es necesario que el contenido propuesto sea revisado y actualizado
anualmente como requerimiento minimo o en caso de existir cambios de organizacion
en otro limite de tiempo menor, esto con el fin de mejorar y optimizar las actividades

ajustadas a las circunstancias que se presenten.
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Proceso general principal de Lubrilad

Como se ha indicado anteriormente los servicios principales de Lubrilad son la de
lavado de auto, lavado de motor y cambio de aceite. Para todas estas actividades existe

un proceso general que lo muestra la siguiente figura.
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Fin

Figura 19.Proceso general de actividades en Lubrilad
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Proceso compra de lubricantes

Administrador Proveedor
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factura y
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Solicitar
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G

Registro
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Concordancia

]

Compra

Figura 20.Proceso compra lubricantes
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V.

Vi.

67

Verificar en el almacén e inventario la cantidad disponible de lubricantes,
por marcas y presentaciones.

Elaborar una lista de la cantidad de botellas necesarias para el mes y el
total de dinero presupuestado.

Consultar con proveedor la disponibilidad de los productos y la fecha de
entrega.

Se envia orden de compra al proveedor por via electrénica.

El proveedor entrega factura comercial a la administracion y pedido.

Se registra factura comercial y compra en el registro contable.

Proceso compra de Filtros

Vi.

Verificar en el almacén e inventario la cantidad disponible de filtros (aire y
motor), por modelos.

Elaborar una lista de la cantidad de filtros necesarios para el mes y el total
de dinero presupuestado.

Consultar con proveedor la disponibilidad de los productos y la fecha de
entrega.

Se envia orden de compra al proveedor por via electrénica.

El proveedor entrega factura comercial a la administracion y pedido.

Se registra factura comercial y compra en el registro contable.
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Figura 21.Proceso compra filtros
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Proceso venta y emision de documento para servicios: cambio de aceite.

i.  Elcliente se presenta en las instalaciones.
ii.  Elasistente de servicio al cliente da la bienvenida cordial y pregunta sobre
las necesidades requeridas.
iii.  Seescucha la solicitud del cliente y se determina un cambio de aceite.
iv.  El asistente registra el tipo de vehiculo y cantidad de producto a utilizarse.
v.  Seindica un tiempo de espera aproximado.
vi.  El ayudante procede a ejecutar el servicio de cambio de aceite.
vii.  Se reciben los aceites nuevos.
viii.  En caso de requerir un producto adicional se solicita.
ix.  Asistente realiza factura: con datos o consumidor final.
X.  Se verifican datos y entrega factura.

Xi. Cierre del servicio.
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Figura 22. Proceso venta servicio cambio de aceite
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Proceso venta y emision de documento para servicios: lavado completo

Vi.

Vii.

viii.

Xi.

El cliente se presenta en las instalaciones.

El asistente de servicio al cliente da la bienvenida cordial y pregunta sobre
las necesidades requeridas.

Se escucha la solicitud del cliente y se determina la lavada completa de auto
El asistente registra el tipo de vehiculo y tipo de lavada.

Se indica el precio por tipo de auto.

Se indica al cliente el tiempo en el que puede retirar su vehiculo.

El ayudante procede a ejecutar el servicio.

Asistente realiza factura: con datos o consumidor final.

Se verifican datos y entrega factura.

Se realiza asiento contable del ingreso.

Cierre del servicio.
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Figura 23.Proceso venta servicio lavado de auto
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Proceso venta y emision de documento para servicios: lavado de motor
i.  Elcliente se presenta en las instalaciones.
ii.  Elasistente de servicio al cliente da la bienvenida cordial y pregunta sobre
las necesidades requeridas.
ii.  Seescucha la solicitud del cliente y se determina la lavada completa de auto
iv.  El asistente registra el tipo de vehiculo y tipo de lavada.
v.  Seindica el precio por tipo de auto.
vi.  Seindica al cliente el tiempo en el que puede retirar su vehiculo.
vii.  El ayudante procede a ejecutar el servicio.
viii.  Asistente realiza factura: con datos o consumidor final.
iX.  Se verifican datos y entrega factura.
X.  Serealiza el registro contable del ingreso

Xi. Cierre del servicio.
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Figura 24. Proceso venta servicio lavado de auto
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4.6 Forma y condiciones de aplicacion

En vista de que la propuesta busca la mejor organizacion del negocio y de las
personas que lo ejecutan, se debe ejecutar de manera inmediata. A continuacion, se dan
algunos lineamientos para que todas las personas involucradas socialicen y apliquen
dichos parametros.

En el dia uno de la semana se realiza una reunion con el personal, para dar a conocer
el documento elaborado y la importancia de mejorar los procedimientos para el
desarrollo del negocio. Esta reunién estaré a cargo de los administradores y se discutira
aspectos como situacion actual, errores detectados y el material que recibiran para
mejorar. Todos los participantes podran aportar con su opinion al finalizar la sesion.

Al dia siguiente se entregaran copias del manual de funciones tras lo cual se repasara
y recordara a cada uno, las principales responsabilidades. También se entrega el manual
de los procedimientos de compra y venta a los responsables de esta actividad. Se da un
dia para que los trabajadores apliquen sin supervision este contenido.

En el dia tres se realizan las actividades segun lo acordado, en las cuales los
administradores podran observar el desempefio, al finalizar cada ciclo se haran las

observaciones respectivas y se puliran errores.

Tabla 17. Actividades a ejecutarse

Dia Actividad Duracion Responsable
1 Reunion general 30 min.  Administradores
2 Entrega de copia de manual de funciones 5 min. Asistente
2 Sociabilizacion de funciones 15min.  Administradores
2 Entrega copia procedimientos 5 min. Asistente
3 Prueba de funciones sin intervencion 20 min.  Administradores
3 Comunicar evaluacion de prueba 10 min.  Administradores
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4.7 Validacion de la propuesta aplicada

Para esto la propuesta fue presentada a los administradores de Lubrilad, quienes
indicaron la conformidad con las actividades descritas en el documento y su importancia
para la mejora administrativa del negocio, que hasta el momento se realizaba sin

esquemas ni declaraciones de responsabilidad.

Por medio de la presente Yo, C.lL en mi administrador de

Lubrilad, manifiesto haber revisado la propuesta realizada en el proyecto:

Disefio de un plan de mejora administrativa en los procesos de compra, venta 'y

control en la empresa lubricadora y lavadora de autos “Lubrilad”.

Es todo cuanto puedo certificar mi conformidad.
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CONCLUSIONES

A traves del estudio realizado sobre la administracion de la lavadora y lubricadora

Lubrilad en la ciudad de Guayaquil se llegan a las principales conclusiones detalladas a

continuacion.

Lubrilad es una idea de negocio joven, que no ha empezado bajo una planificacion
administrativa estable, sus actividades se realizan a la orden del dia y algunas
tareas se duplican por la ausencia de limites claros.

La satisfaccion del cliente, es de grado medio, ya que, si bien Lubrilad se esfuerza
por dar un servicio justo y honesto, aun se identificaron errores como errores en
facturas o poca comunicacion de un tiempo de espera para el cliente.

Se propuso un manual de funciones indicando las responsabilidades concretas de
cada miembro del negocio; y de procedimientos para la compra de lubricantes,
filtros y venta de los servicios de cambio de aceite, lavado de auto y lavado de
motor.

Se identifico que se realiza un pequefio detalle de ingresos y gastos para llevar la
contabilidad, no obstante, no se toman en cuenta mas detalles para mejorar la
gestion interna y externa.

Los procesos incluyen actividades como la elaboracidn de una lista, presupuesto
para compra, registro de compras, registro de ventas, registros de tipos de autos,
entre otros aspectos que formen una base de datos que sirva en futuras decisiones
de la administracion.

Las reuniones no son habituales para discutir temas organizacionales, mas alla de
metas y procesos inmediatos. Para esta propuesta se da una sociabilizacion de las
mejoras, con énfasis en la importancia para el crecimiento del negocio y buenas

relaciones laborales.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda a Lubrilad seguir todos los aspectos detallados en la propuesta para
una actividad estructurada y optimizada.

e Con el cambio de actividades, es necesario revisar y actualizar la propuesta a fin de
que sea acorde siempre a las necesidades actuales y la situacion del entorno.

e Ademas de las consideraciones en la propuesta, se sugiere a Lubrilad incrementar la
satisfaccion del cliente mediante otros aspectos del servicio ya que hasta el momento
no se ha logrado una total satisfaccion y que posee un fuerte potencial debido a que
algunos usuarios si recomendarian el servicio.

e Para el crecimiento del negocio es importante que se siga la sugerencia de los clientes
quienes indicaron el aumento de espacio como un aspecto primordial. Ademas, se
puede incrementar la calidad y variedad de productos utilizados, asi como las
herramientas de alta resistencia.

e Enel futuro y segun el crecimiento se recomienda adquirir sistemas administrativos
que agrupen actividades de inventario, compra, pagos entre otros. Ya que son
disefiados para negocios que experimentan un elevado incremento en la salida y

entrada de registros.
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