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RESUMEN

El proceso de gestién administrativa financiera representa un factor de
importancia en el desarrollo de las actividades de una empresa u organizacion, una
inadecuada gestion puede ocasionar que el negocio tenga problemas operativos lo
cual repercute en los indices de rentabilidad.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar la gestion
administrativa y financiera del comercial Frank — Mers durante el periodo 2012 —
2016 y determinar como esta afecta los indices de rentabilidad del negocio. Basado
en el estudio de tipo inductivo y del andlisis de las fuentes de informacién primarias
y secundarias, se determind que las principales falencias son a nivel de la
planeacién estratégica de la organizacion, otras de las falencias evidenciadas fueron
en el proceso de inventarios, de servicio al cliente y la falta de un analisis del
entorno, esto repercute en los niveles de ventas y de utilidad del negocio. Se
plantea un plan de mejora para la gestién administrativa, operativa y funcional del
comercial, este proceso involucra a todo el personal de la empresa. La propuesta
describe la planeacién estratégica que debe seguir el negocio, el redisefio del
proceso de inventarios y de servicio al cliente, un manual de funciones, finalmente
se determiné que la inversion de la implementacién de la propuesta asciende a
$1.275,00

Palabras Claves: Planeacion, procesos, atencion al cliente, inventario, politica.
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ABSTRACT

The administrative financial management process represents a factor of
importance in the development of the activities of a company or organization, a bad
management can cause the business to have problems and operational errors which
affects the profitability indexes of the company.

The objective of this research work is to analyze the financial and administrative
management of the commercial Frank - Mers during the period 2012 - 2016 and to
determine how this affects the profitability indexes of the business. Based on the
inductive study and the analysis of the primary and secondary information sources, it
was determined that the main shortcomings are at the level of the strategic planning
of the organization, others of the flaws evidenced were in the process of inventories
and service the client and the lack of a manual of functions and responsibilities of the
personnel, this affects the levels of sales and utility of the business.

An improvement plan is proposed for the administrative, operational and functional
management of the commercial, this process involves all the personnel of the
company. The proposal describes the strategic planning that the business should
follow, the redesign of the inventory process and customer service, a procedures
and policies manual, finally it was determined that the investment of the
implementation of the proposal amounts to $ 1,275.00.

Keywords: Planning, processes, customer service, inventories, policies.
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Introduccién

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad realizar un andlisis de la
gestion administrativa y financiera del Comercial Frank—Mers ubicado en la
Cooperativa Flor de Bastion en la ciudad de Guayaquil para determinar sus
falencias. La investigacion se encuentra dividida en cuatro capitulos en donde, se
evidencia el proceso investigativo desarrollado, esto permitié determinar los
aspectos a mejorar para disminuir las falencias operativos y problemas que se
generan en el desarrollo de las actividades diarias.

Dentro del capitulo uno se desarrolla el planteamiento del problema de la
investigacion, se detallan los objetivos y justificacion, después en el capitulo dos se
indica los antecedentes de la investigacion, este capitulo de divide en el andlisis de
estudios ya elaborados y que muestran en relacidén con la investigacion, luego se
desarroll6 un andlisis de las teorias y fuentes de informacién que guardan relacion
con el tema de investigacion y que serviran como soporte para el planteamiento de
la propuesta, asi como el marco contextual, conceptual y legal. En el capitulo tres se
describe el proceso investigativo para determinar la situacion actual de la empresa,
los métodos de investigacion desarrollados y se muestran las conclusiones de la
investigacion.

Finalmente, en el capitulo cuatro se plantea el redisefio de la gestion
administrativa y financiera del Comercial Frank—Mers, que se evidenciaron durante
el proceso investigativo, se describen los objetivos de la propuesta, los beneficios, el

redisefio de los procesos actuales y la inversion aproximada de la implementacion.



Capitulo |

1.1. Planteamiento del problema

Debido a los diversos cambios en el mercado global las empresas tienen la
necesidad de implementar cambios que contribuyan a que la empresa pueda
mantenerse en el tiempo y puedan ser competitivas. Actualmente, uno de los
controles de mayor importancia es la gestién y administracion de todos los recursos
tanto materiales como humanos que la empresa dispone, a fin de lograr un
rendimiento 6ptimo y eficaz que mejore el rendimiento general de la organizacion.
La gestion administrativa y financiera genera diversos beneficios como lo son la
reduccion de riesgos y la toma de decisiones en base a informacion real y precisa.

Actualmente toda organizacion necesita mantener diversos controles
administrativos, la administracion imparte eficiencia y eficacia a los esfuerzos
humanos. Las empresas son Utiles para la sociedad, debido a que cubren diversas
necesidades de los individuos que forman parte de la sociedad, debido a ello y a las
diversas condiciones econdmicas que surgen, requiere que una empresa mantenga
un eje de aplicacién eficiente, con disciplina y control que luego se reflejara en la
productividad y aumento del rendimiento de la empresa. Para los paises en vias de
desarrollo como Ecuador, mejorar la gestién administrativa y financiera de la
organizacion es un requisito indispensable, debido a que se necesita coordinar
todos los elementos que intervienen en la empresa de tal forma que permitan crear
bases esenciales para la toma de decisiones por parte de la gerencia.

Considerando al cliente como la base de un negocio y el motivo de su existencia,
las empresas deben satisfacer sus necesidades ya que de lo contrario el cliente
buscara o generara otras formas de satisfacer sus necesidades y las empresas

tienden a desaparecer, por ello la empresa debe asegurar que se inserte en el



mercado lo que el cliente requiere. Esto es posible a través de un continuo control y
un estrecho contacto con los clientes, con una correcta interpretacion de los
cambios economicos y sociales del ambiente empresarial.

Es por ello por lo que el presente trabajo de investigacion tiene como finalidad
analizar el proceso de gestion administrativa y financiera de la empresa Comercial
“Frank-Mers” de la ciudad de Guayaquil durante el periodo comprendido desde el
2012 al 2016. Luego de esto se podran determinar puntos criticos que han afectado
el funcionamiento de la organizacion, de tal forma que permitan generar diversas
herramientas para que la empresa logre sus objetivos a cortos y largo plazo y
mejore sus niveles de rentabilidad.

1.1.1. Formulacion del problema

El comercial Frank-Mers, se dedica a la compra y venta al por mayor y menor de
viveres en general desde el afio 2007, a pesar de su sostenibilidad a través de los
afios no cuenta con una gestion administrativa financiera adecuada lo que afecta su
crecimiento.

Esta situacién se puede evidenciar en que no hay una adecuada administracion
de inventario, la atencién brindada al cliente, en la falta de realizacién de un analisis
del mercado y no cuenta con un adecuado proceso de planeacion.

¢De qué manera la inadecuada gestion administrativa financiera del comercial
Frank-Mers incide en los niveles de rentabilidad?

1.1.2. Sistematizacién del problema

¢, Como la ineficiente gestion del inventario afecta a la rentabilidad de la
microempresa?

¢,De qué manera el inadecuado servicio al cliente afecta los resultados de la

microempresa?



¢Por qué la microempresa no responde a los cambios que presenta su mercado?
¢ Por qué la microempresa no cuenta con un proceso de planeacion?
1.2. Objetivos de la investigacion
1.2.1. Objetivo General
Analizar la gestion administrativa financiera del Comercial “Frank—Mers” de la
ciudad de Guayaquil, a través de un estudio documental y de campo para
determinar de qué manera incide en los niveles de rentabilidad.
1.2.2. Objetivos Especificos
1. Sistematizar los fundamentos tedricos y metodol6gicos que permitan la
sustentacion cientifica del andlisis de la gestion administrativa financiera
del comercial Frank-Mers.
2. Determinar la situacién actual de la gestion administrativa financiera del
comercial Frank-Mers.
* Analizar la gestion del inventario
* Estudiar cual es la condicion del servicio al cliente
* Indagar sobre las condiciones en que se analiza el mercado para hacer la
provision de inventario
* Verificar si la empresa cuenta con un proceso de planeacion.
* Analizar la gestion financiera
3. Redisefiar la gestion administrativa financiera del comercial Frank-Mers de
la ciudad de Guayaquil.
1.3. Planteamiento de Hipotesis
1.3.1. Hipotesis general
La inadecuada gestion administrativa financiera incide en los niveles de

rentabilidad del comercial “Frank—Mers”.



1.3.2. Hipotesis especificas

La inadecuada administracion del inventario incide en la rentabilidad de la
empresa.

El servicio brindado al cliente incide en la rentabilidad de la empresa.

La falta de realizacion de un andlisis del mercado incide en la rentabilidad de la
empresa.

La falta de un proceso de planeacion incide en la rentabilidad de la empresa.

1.4. Justificacion

En la actualidad las organizaciones logran su posicionamiento gracias a la
aplicacion del proceso administrativo. La influencia del macro entorno genera
cambios en el interior de la empresa permitiendo alcanzar los objetivos planteados
por la gestién administrativa.

Las estructuras de mercado no siempre son eternas, las compafiias que lideran
un mercado pueden volverse obsoletas en un futuro, la capacidad de mejorar y
adaptarse constituye el principal elemento de generacion de valor en un mundo que
cambia constantemente. Las empresas deben diversificar su cartera de productos y
también deben redisefiar, replantear, reposicionar e innovar con nuevos procesos
de gestidn para sostener su participacién en un mercado cada vez mas competitivo.

En una economia competitiva, el progreso es constante y lo que hoy representa
una fortaleza de mercado, puede convertirse en una debilidad hacia el futuro, es
necesario buscar oportunidades de negocio constantemente para conseguir las
metas propuestas en el presente.

La parte administrativa de las empresas en muchos casos resaltan el modelo
organizacional jerarquico lo cual ha traido serios problemas y contratiempos a los

pequefios y grandes empresarios. La falta de controles administrativos y financieros,



la falta de participacion y proactividad de los empleados, la ausencia de relaciones
publicas internas y externas, la falta de orientacién hacia el cliente, entre otros, son
factores decisivos en la supervivencia de las empresas.

El Comercial “Frank—Mers” al igual que las deméas microempresas del sector,
deben poseer un sin nimero de elementos y controles, tanto a nivel de la
administracion como en la parte financiera, lo que ayuda a mantener un
mejoramiento continuo en todos sus procesos logrando satisfacer las necesidades
de los clientes y todo ayudara a mejorar los niveles de rentabilidad de la empresa.
La investigacién se justifica por el interés que posee el propietario de la empresa
para mejorar los niveles de rentabilidad, al igual que la posibilidad de desarrollar un
plan de mejoras que servirh como una herramienta para la toma de las decisiones,
adicional a ello permitird solucionar futuros problemas de la gestiébn administrativa
financiera e incluso operativa y contable.

1.4.1. Justificacion social

Se considera que la investigacién se relaciona con el objetivo diez del Plan
Nacional del buen vivir en donde se indica que es necesario impulsar la matriz
productiva del pais, se liga a este objetivo puesto que se generan plazas de trabajo,
lo que permite una mejor dinamica de la economia del sector. También se beneficia
a los habitantes que integran este sector puesto que el negocio caso de estudio
brinda productos de primera necesidad tanto al por mayor y menor con precios
asequibles para el consumidor final. Actualmente es importante la investigacion de
temas relacionados a la mejora continua en las empresas ya que se convierten en
palancas de desarrollo contribuyendo al aumento de la productividad en los sectores

logrando un mayor resultado econémico.



1.4.2. Justificacion practica

El aporte o justificacion préactica de la presente investigacion se manifiesta con la
solucién a los problemas relacionados con la gestion administrativa financiera
logrando contribuir al crecimiento sostenible del comercial Frank-Mers. La
realizacion de este trabajo tiene la finalidad de otorgar al comercial Frank- Mers los
conocimientos tanto tedricos como practicos relacionados con la organizacion,
estructuracion y mejoras continuas a los procesos del comercial. Esto permite un
desarrollo econémico y productivo, por medio del mejoramiento de las areas,
basado en un manejo adecuado y eficiente de los recursos tanto materiales como
humanos, logrando cumplir las diferentes metas y objetivos empresariales a corto y

largo plazo.

1.5. Delimitacién de la investigacion

Tabla 1 Delimitacion de la investigacion

Aspecto Detalle
Pais Ecuador
Provincia Guayas
Ciudad Guayaquil
Sector Venta al por menor y mayor de alimentos y bebidas.
Empresa Comercial “Frank — Mers”
Direccion Cooperativa Flor de Bastion

e Gestion administrativa y financiera.
Linea de
_ L e Planificacidon y redisefio de procesos.
investigacion
e Control interno.

Fuente: La investigacion



1.6.

Operacionalizacion de las variables

Tabla 2 Operacionalizacion de las variables

. . Definicion Definicion . . . .
Tipo de variable . Dimensiones Indicadores Preguntas Instrumentos  Teéecnicas
conceptual Operativa
Tasas porcentuales
Dependiente: ue permiten - , : ; De qué manera : :
°p que permiten Crecimiento Método Indicadores ~ ¢~€ 4 Cuestionarios
Niveles de observar la situacion . . de la falta de Observacion
. . . de la empresa inductivo L, de
rentabilidad del financiera de una rentabilidad  Planeacion afecta L,
: en el enfoque . recoleccion  Entrevistas
comercial empresa, durante un . a los niveles de
W i . ) mercado. exploratorio o de datos
Frank—Mers”. periodo de tiempo rentabilidad?
determinado.
¢Cuéles la
incidencia del
Proceso mediante el Tiempo de control de Encuesta
Independiente:  cual se planificany repuestaen  inventario en la Entrevista
Gestion coordinan diversos " L Método la solicitud gestion Cuestionarios
administrativa procesos y pasos a peficiencia ge  inductivo de administrativa y de Observacion
financiera del seguir para y los Enfoque informacion. financiera? recoleccion
comercial “Frank  mantener un control colaboradores explicativo. indice de ¢ Como incide las de datos
— Mers”. de la informacion de reducciéon de  condiciones del
la empresa. problemas. mercado en el

servicio al
cliente?

Fuente: La investigacion



Capitulo Il
2.1. Antecedentes de la investigacion

Es necesario hacer una revision de los estudios previos relacionados con el tema
en estudio, es decir, investigaciones realizadas anteriormente y que tienen alguna
vinculacion con el tema en estudio. A continuacién, se describen algunas
investigaciones que serviran de guia en el presente trabajo.

Segun (Granizo, Tapia, & Reyes, 2017)en su articulo titulado “Plan de negocios
para el desarrollo de las PYMES” indica que la implementacién de planes de
negocios que permitan desarrollar a las pequefias y medianas empresas, planes,
que sirven de guia para las actividades sean estas industriales, comerciales o de
prestacion de servicios. La investigacion pretendioé puntualizar algunas propuestas
para llevar a cabo una buena gestion administrativa y financiera en el desarrollo de
las PYMES; con el fin de beneficiar a los nuevos empresarios. Concluye
demostrando que existe mayor seguridad toda vez que se implementa un plan de
negocio para el desarrollo de las PYMES; por lo tanto, la planificacion de un negocio
permite antelarse a los hechos relacionados a la administracion efectiva 'y
concluyente para lograr cumplir con los objetivos planteados en el mismo y
relacionados a las ventas de sus productos o servicios, que permita obtener
estabilidad y rentabilidad creciente.

En el trabajo de titulacion denominado: Analisis de la gestion administrativa en los
pequefios negocios del sector comercial del cantdbn Machala, se determino la
situacion de la gestion administrativa en los pequefios negocios y su impacto en el
sector comercial de dicho canton, de esta manera se tuvo una idea clara sobre
como incide la gestion administrativa empleada en los pequefios negocios como

elemento transgresor para la competitividad y esta a su vez para favorecer la
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presencia de productos y servicios de calidad que beneficien y se ajusten a las
necesidades del consumidor. Se hizo énfasis en las caracteristicas del entorno
interno y externo de los pequefios negocios que estan relacionados a los
proveedores, acceso a lineas de crédito, nivel tecnoldgico, capacidad de gestion de
los propietarios, nivel de inversion, capacitacion del talento humano, y los desafios
gue debe de enfrentar para mantenerse en el mercado (Astayes, 2016).

Para (Coque, 2016) en su proyecto de investigacion y desarrollo titulado “La
gestién administrativa y su impacto en la rentabilidad de la empresa MEGAMICRO
S.A. de la ciudad de Ambato” indica que el impacto de la gestion administrativa en la
empresa con la finalidad de tomar acciones para que se incremente la rentabilidad
de la empresa en estudio. La autora considera muy necesario el fortalecimiento de
la gestion administrativa eficiente en todas las empresas comerciales, pues al existir
una inadecuada gestion administrativa dentro de la empresa, las ventas se
reducirian considerablemente, afectando directamente a su rentabilidad. Se
concluye que dentro de la empresa no se ejecuta ningiin modelo de gestion
administrativa que permita al negocio mejorar sus ventas e incrementar la
rentabilidad, por lo que recomendé que los directivos evallen la actual gestion
administrativa y se verifique si la gestion adecuada para la empresa, y decidan
implementar diferentes estrategias de gestién que ayuden y direccionen a la
empresa al cumplimiento de sus metas y objetivos.

Para (Herrera, 2016) en su proyecto de investigacion titulado “plan de mejoras en
la gestion administrativa — financiera para la empresa SATEXPRO Cia. Ltda, en la
ciudad de Quito”, este trabajo de investigacion se realizd con el fin de mejorar los
procedimientos que se llevan a cabo en la gestion administrativa — financiera de la

empresa en estudio. Esto genera un personal que desarrolle su talento y capacidad



11

laboral de manera proactiva, optimizando los recursos materiales y financieros,
necesarios para la operatividad de la compafiia y generando los resultados
deseados.

Luego del analisis de todos los estudios anteriormente indicados se puede
determinar que es necesario la implementacion de diversos planes de mejora en
donde se incluyan controles internos para mejorar las diferentes actividades
operativas de la empresa. Es fundamental que una organizacion mantenga
procesos internos que permitan que la gestién administrativa y financiera sea
Optima, para de esta forma generar informacion eficaz para la toma de decisiones.

2.1.1. Antecedentes de la empresa

El Sr. Segundo Francisco Toabanda Toabanda, con la experiencia adquirida al
trabajar en un supermarket, decidié6 emprender su propio negocio, al mismo
denomino Comercial Frank-Mers, inicié sus operaciones en el afio 2007, ofreciendo
productos de primera necesidad a los clientes.

Los primeros cuatro afios alquilo un local ubicado en el mercado de la
Cooperativa Flor de bastién, luego de ello, decidié comprar un terreno cerca del
lugar que alquilaba para tener sus propias instalaciones. Alli se mantiene realizando
sus operaciones hasta la presente fecha.

En el mercado, existe una gran cantidad de locales dedicados a la misma
actividad, por lo que el comercial Frank-Mers tiene que innovar para poder
mantenerse en el mercado, debe tener un adecuado stock de productos, para ello
debe conocer las necesidades que se presentan en el mercado y realizar una

adecuada planeacion de las actividades.
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2.2. Marco teorico

El presente trabajo de investigacion busca otorgar respuesta adecuadas al
administrador de la empresa caso de estudio que permita en un momento especifico
tomar decisiones sobre el manejo adecuado del comercial, con una orientacion
adecuada, por ello la investigacion se basa en varias teorias de diferentes autores
las mismas que se presentan a continuacion.

Administracion

La palabra administracion se origina del latin ad que significa direccién, para, y
minister que significa subordinacién u obediencia, por tanto, se puede traducir como
“aquel que realiza una funcién bajo el mando de otro. Para el autor George Terry, la
administracion es un proceso muy particular, consiste en las actividades de la
planeacién, organizacion, ejecucién y control desempefadas para determinar y
alcanzar los objetivos senalados, el uso del talento humano y otros recursos.

Segun (Luna Gonzalez, 2014) indica que la administracion es el proceso que
consiste en aplicar con efectividad la planeacion, la organizacion, direccion y control
en las empresas utilizando los recursos adecuados, para lograr propdsitos fijados.

En cambio, para (Koontz & O"Donnell, 1985) indican que la administracion es una
técnica por medio de la cual se determinan, clarifican y realizan los propésitos y
objetivos de un grupo humano particular.

Todos administran organizaciones, esto es definido como un grupo de personas
gue trabajan en comun para generar un superavit. En las organizaciones
comerciales, este superavit son las utilidades. En las organizaciones no lucrativas,
el superavit puede estar representado por la satisfaccion de necesidades. Al
estudiar la administracion es de gran utilidad dividirla en cuatro funciones o etapas:

planeacién, organizacion, direccion y control; entorno a las cuales pueden agruparse
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los conocimientos que se hallan en la base de esas funciones. Es por ello que los
principios, conceptos, teorias y técnicas de la administracion se organizan en esas
cuatro funciones (Correa, 2004).

La administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el uso
de los recursos y las actividades de trabajo con el propdésito de lograr los objetivos o
metas de la organizacion de manera eficiente y eficaz. Desglosando esta respuesta
en términos sencillos, se puede indicar que la administracion, es todo un proceso
gue incluye (en términos generales) planificacion, organizacion, direccion y control
para un adecuado uso de los recursos de la organizacion (humanos, financieros,
tecnoldgicos, materiales, de informacién) y para la realizacion de las actividades de
trabajo (Thompson, 2008).Tiene el proposito de lograr los objetivos o metas de la
organizacion de manera eficiente y eficaz; es decir, lograr los objetivos con el
empleo de la minima cantidad de recursos.

En las dos ultimas décadas del siglo XIX se ubica el inicio de lo que hoy se
conoce como Administracion Cientifica, encabezada por Frederick Taylor,
considerado como el padre de esta rama de las ciencias sociales. En esos afios;
Taylor y su contemporaneo Henri Fayol, establecieron las bases de la
administracion con caracter cientifico, estableciendo cada uno de ellos los principios
de la administracién que son reconocidos hasta la actualidad por la mayoria de las
corrientes filosoéficas de la administracién. Partiendo de los principios de Taylor, se
puede definir a la Administracion; como la ciencia que mediante el uso eficiente de
los recursos materiales, humanos, financieros y tecnoldgicos pretende alcanzar el
maximo beneficio y utilidad de estos, la administracion esta ligado a cuatro etapas

(Jimenez Cornejo, 2010).
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PLANEACION

+ Establecimiento de la vision, mision y valores institucionales, generalmente
cuantificados en el presupuesto maestro y apoyado en la técnica conocida
como FODA.

ORGANIZACION

« Definicion del organigrama corporativo, establecimiento de roles y
descripcion de puestos. Disefio de politicas y procedimientos.

DIRECCION

» Implementacion de politicas del capital de trabajo, de dividendos y
establecimiento de niveles de responsabilidad y autoridad.

CONTROL

» Medicién de los resultados obtenidos en funcion a los objetivos planteados,
establecimiento de indicadores de desempefio, de rentabilidad y
productividad.

Figura 1 Esquematizacion de las etapas de la administracion

Adaptacion de: (Jimenez Cornejo, 2010)

Importancia de la administracion

La administracién es una rama de las ciencias sociales y a este cuerpo de
conocimientos acuden generalmente las empresas para garantizar el uso eficiente
de los recursos con los que esta cuenta. Se busca con ella concentrar todos los
esfuerzos y el potencial de cada uno de los miembros de un equipo de trabajo en la
obtencion de los logros.

Los errores por una deficiente administracion pueden tener graves consecuencias
tanto en las organizaciones privadas como en las publicas, asi como también en la
vida cotidiana de las personas, donde a una escala menor también tiene lugar un
ejercicio administrativo.

En el caso de la empresa, la administracion es un tema central y hay que tener en
cuenta que, a mayor tamafio y cantidad de recursos, mas importante se vuelve una

correcta administracion: las empresas mas grandes a menudo cuentan con grandes
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departamentos de administracidén, buscando satisfacer este requerimiento. La
administracion es fundamental, entonces, pues imparte efectividad a los esfuerzos
humanos, ademas de ayudar a obtener mejor personal, equipo, materiales y
relaciones humanas.

La administracion suele ser ejercida por un administrador, cuya tarea principal
consiste en fijar objetivos y administrar los recursos de todo tipo, para lograr los
resultados deseados. Entre las habilidades que debe tener un administrador se
encuentran los conocimientos técnicos sobre la actividad que viene a administrar y
los vinculados con el comportamiento humano (sobre todo a la hora del trabajo en
equipo), asi como las destrezas organizativas para visualizar a la empresa como un
conjunto.

Gestion Administrativa

La gestion administrativa es la forma en que se utilizan los recursos escasos para
conseguir los objetivos deseados. Se realiza a través de 4 funciones especificas, las
cuales se detallan a continuacion:

Tabla 3 Principios de la gestion administrativa

PRINCIPIO DESCRIPCION

El no tener ordenados los recursos ocasiona la pérdida de

los mismos, un trabajo menos eficiente (se llega a las

Orden
metas, pero utilizando mal los recursos) y, en ocasiones,
tener que hacer el trabajo de nuevo.
Existen ciertos acuerdos y reglas a los que llegan los
miembros de una organizacion y que les permiten lograr un
Disciplina

trabajo ordenado y eficiente y una convivencia armoénica.

Estos acuerdos y reglas deben ser respetados por todos,
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sin distincién y en igual manera. El nivel de disciplina de un
grupo depende principalmente de sus lideres o jefes.
Cuando este principio no se cumple, se generan también

discusion, malentendidos y choques de intereses entre los

Unidad de
distintos jefes. Todo esto desgasta a los empleados que
mando
estan bajo esta situaciéon y perjudica el ritmo y la calidad de
su trabajo.

La iniciativa debe ser estimulada y desarrollada dentro de
todos los niveles de una organizacién, ya que es un
poderoso estimulante para los seres humanos. Sin

Iniciativas

embargo, se deben considerar las limitaciones que debe
establecerse con respecto a la iniciativa, teniendo en cuenta

otros principios tales como la disciplina y la autoridad.

Adaptacion de: (Revista ABC de Paraguay, 2010)

Gestion financiera

Segun (Cérdoba, 2012) indica que la gestion financiera es aquella disciplina que
se ocupa de determinar el valor y tomar decisiones. La funcion primordial de las
finanzas es asignar recursos, lo que incluye adquirirlos, invertirlos y administrarlos.
La gestion financiera se interesa en la adquisicién, financiamiento y administracion
de activos.

Se encarga de analizar las decisiones y acciones que tienen que ver con los
medios financieros necesarios en las tareas de dicha organizacion, incluyendo sus
logros, utilizacion y control. La gestion financiera es la que convierte a la mision y

vision en operaciones monetarias.
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La importancia de la gestion financiera es evidente al enfrentar y resolver el
dilema liquidez — rentabilidad, para proveer los recursos necesarios en la
oportunidad precisa; con la toma de decisiones mas eficientes de dicha gestién y
para que se aseguren los retornos financieros que permitan el desarrollo de la
empresa. La misién general de la gestion financiera en la empresa es de apoyar y
financiar su crecimiento rentable, controlando su riesgo, comprende formulacion de
objetivos, denominando objeto no un deseo sino un compromiso para alcanzarlo
(Pérez & Veiga, 2015).

Instrumento del analisis financiero

Segun (Cérdoba, 2012) se refiere a documentos que contienen informacién sobre
la realidad financiera de la empresa también llamados estados financieros y
presentan los recursos o utilidades generados en la operacion de la organizacion,
los principales cambios ocurridos en la estructura financiera de la entidad y su
reflejo final en el efectivo e inversiones temporales a través de un periodo
determinado.

Indicadores financieros

Permiten conocer el rendimiento de la empresa sobre las operaciones y hechos
relevantes a través de un analisis de las cuentas. Los indicadores financieros se
clasifican en cuatro grupos: Indicadores de liquidez, actividad, de endeudamiento y
rentabilidad.

Para la presente investigacion se desarrollaran los indicadores de rentabilidad,
estos miden la eficiencia de la administracion a través de los rendimientos
generados sobre las ventas y la inversion. El uso de este indicador ayuda a

controlar los costos y gastos en que debe incurrir la empresa.
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Férmulas para el calculo de los indicadores de rentabilidad
Margen bruto de utilidades. Muestra el porcentaje que queda sobre las ventas
después que la empresa ha pagado sus existencias

Ventas — Costo de venta

Ventas
Margen neto de utilidades. Representa el porcentaje que queda en cada venta
después de reducir todos los gastos inclusive los impuestos.

Utilidad neta
Ventas

Rendimiento dela inversion. Estipula la efectividad total de la administracion para
producir utilidades con los activos disponibles.

Utilidad neta despues de impuestos

Activos totales

El sistema ABC

Para Gitman (2012) una empresa que usa el sistema de inventario ABC clasifica
su inventario en tres grupos: A, B y C. El grupo A incluye articulos que requieren la
mayor inversién en dolares. Por lo general, este grupo esta integrado por el 20% de
los articulos en inventario de la compaiiia, pero representa el 80% de su inversion
en inventario. El grupo B esta integrado por articulos con la siguiente inversion mas
grande en inventario. El grupo C incluye un gran nimero de articulos que requieren
una inversioén relativamente pequefia.

La division de estos 3 grupos se realiza para supervisar los inventarios de
acuerdo con la importancia. Lawrence (2012) menciona que los articulos del grupo
A reciben la supervision mas intensa, debido a la enorme inversion en dolares.
Comunmente, se mantiene un registro de los articulos del grupo A en un sistema de

inventario perpetuo que permite la verificacion diaria del nivel de inventario de cada
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articulo. Los articulos del grupo B, por lo regular, se controlan a través de
verificaciones periodicas, quizd semanales, de sus niveles. Los articulos del grupo C
se supervisan con técnicas sencillas, como el control de inventarios de dos
contenedores. (pag. 552)

Diagrama de procesos de flujo

Es utilizando para indicar claramente las interrelaciones entre los diferentes tipos
de actividades, que cuando se combinan comprenden un tramite de oficinay la
secuencia en que fluye.

Segun (Ugalde Viguez, 1979) los diagramas de flujo, también llamados
organigrama, flujogramas o fluxogramas constituyen un instrumento importacion en
el trabajo en las ciencias de la computacién ya que sea sefialan los pasos
necesarios que deben efectuarse para llegar a la soluciéon de un problema. Tenemos
asi que instrumento, aparentemente sencillo, tiene una de las aplicaciones mas
notorias en la administracion moderna de operacién programadas.

Instituto Nacional Estadounidense de Normas (ANSI)

El Instituto Nacional de Normalizacion Estadounidense — ANSI por sus siglas en
inglés- es una organizacion privada sin fines lucrativos que administra y coordina la
normalizacion voluntaria y las actividades relacionadas a la evaluacion de
conformidad en los Estados Unidos.

El ANSI ha desarrollado una simbologia para que sea empleada en los diagramas
orientados al procesamiento electronico de datos —EDP- con el proposito de
representar los flujos de informacién, de la cual se han adoptado ampliamente
algunos simbolos para la elaboracion de los diagramas de flujo dentro del trabajo de

diagramacion administrativa.
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Tabla 4. Simbologia ANSI
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Simbolo Significado

¢Para qué se utiliza?

Inicio/Fin

Indica el inicio y el final diagrama de flujo.

Simbolo de proceso, representa la

Operacion/ S y o
o realizacion de una operacion o actividad
Actividad ' o
relativas a un procedimiento.
Representa cualquier tipo de documento

Documento gue entra se utilice. Se genera o salga del

procedimiento.
Datos Indica la salida y entrada de datos.

Almacenamiento /

Archivo

Indica el depdsito permanente de un
documento, o informacién dentro de un

archivo.

Decision

Indica un punto dentro del flujo en que

son posibles varios caminos alternativos

Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefialando el orden
en que se deben realizar las distintas

operaciones.

Conector

Conector los simbolos paginas.
Representa la continuidad del diagrama
dentro de la misma pagina, enlaza dos
pasos No consecutivos en una misma

pagina.

Conector de

O <Ol

Pagina

Representa la continuidad del diagrama
en otra pagina. Representa una conexion o
enlace con otra hoja diferente en la que

continua el diagrama.

Fuente: Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Econdmica

Elaborado por: Autoras
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Luego del andlisis de las diferentes teorias sobre la administracion y la gestion
administracion financiera se puede concluir que la gestion administrativa financiera
tiene como finalidad el manejo 6ptimo de los recursos humanos, financieros y fisicos
gue hacen parte de las organizaciones a través de sus areas relacionadas. La
gestién administrativa y financiera requiere de una adecuada toma de decisiones

gue permita a las empresas mantenerse en un mercado muy competitivo.

2.3. Marco contextual

2.3.1. Analisis PEST del comercial Frank-Mers

Aspecto politico

Entre los aspectos que son necesarios dentro de los factores politicos en relacién
al sector en cual se desenvuelve el comercial Frank-Mers es el financiamiento por
parte de organismos estatales, uno de ellos es la ayuda por medio de la
Corporacion Financiera Nacional — CFN la cual consiste en otorgar préstamos para
la compra de activos fijos por un periodo de diez afios y de capital de trabajo por un
periodo de tres afios hasta un monto maximo de $200.000,00.

Otro factor a favor de la investigacién es el Cédigo Orgéanico de la Produccion,
Comercio e Inversiones, el mismo que tiene como objetivo regular todos los
procesos de produccién, distribucién, compra y venta de productos eliminando
proceso de dumping esto es beneficio ya que no se generaran un proceso de
competencia desleal. Todo lo indicado es beneficio para la presente investigacion
puesto que el Comercial Frank-Mers puede solicitar ayuda a organismos estatales
para aumentar los recursos e la empresa logrando una mayor productividad lo que

servira a captar una mayor participacion en el mercado.
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Aspecto econdmico

De acuerdo con los datos proporcionados del Banco central del Ecuador (2017)
indica que para el afio 2016 la actividad de comercio aporto al Pib un 5.7% lo cual
indica que esta dentro de los 5 sectores que mas aportan al producto interno bruto,
PIB que para dicho afio fue de 2.6% un incremento de méas de un punto en relacion
al afo anterior, lo cual indica que a pesar de la caida e periodos pasados la
economia ecuatoriana se esta recuperando de manera positiva. La tasa de interés
activa vigente en el banco central para comercial Pymes va desde un 11% a 17% en
el afio 2016.

Inflacién anual es de 1.12%, para diciembre 2016. La tasa de desempleo del
2012 con un 5% para el 2016 subié al 6.5% a finales del 2017 bajo al 5.82%.

La cAmara de comercio de Guayaquil también realiza proyecciones de la
economia Ecuatoriana en base a una recuperacion como se muestra en la siguiente
figura:

woue.  Organismos especializados apuntan a una recuperacion de la
BN economia ecuatoriana.
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Figura 2. Indicadores Macroeconémicos
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Segun datos de la Camara de Comercio de Guayaquil (2018) los niveles de
ventas registrados por las empresas comerciales a partir del afio 2012 a 2016 ha
registrado un aumento consecutivo que va de 7% a 10% de incremento hasta el afio
2016 que se registré una disminucion del nivel de ventas de un 4.45%
comparandolo con un periodo pasado pero recuperdndose nuevamente para finales
del 2017 con un 7% de crecimiento en relacion al 2016 y esperando que el 2018
siga manteniéndose el incremento, este analisis evidencia un pequefio pero
significativo crecimiento en las actividades comerciales del pais.

También hace una comparaciéon donde menciona que el principal generador de
empleo es el sector comercial con un 17% de aporte, el segundo en aportar mas a
generar fuentes de empleo es el sector de la manufactura con 13% similar al sector

de ensefianza, servicio y salud.

; Sector comercial es el principal generador de empleo

AMARA
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Aspecto social

En cuanto al aspecto social se pude indicar que la estatificacién social esta
dividida en cinco sectores los cuales se dividen en clase A, B, C+, C-y D, en donde
se determinan que las clases sociales que mas adquieren productos en comerciales
son el C+, C-y D esto asciende al 87% de la poblacion total lo cual es beneficio
para el comercial Frank-Mers ya que se puede captar mayor participacion en el
mercado logrando fidelizar a un nimero mayor de clientes de los estratos sociales
bajos.

Aspecto Tecnoldgico

En cuanto a factores tecnoldgicos se puede indicar que las TICs juegan un papel
de importancia dentro del mundo empresarial, actualmente las organizaciones
utilizan este medio como ayuda en las diferentes actividades tanto operativas como
administrativas, operativas al automatizar todos los procesos manuales de
produccién y administrativos al insertar sistemas de informacién contable que
permitan mantener la informacién de la empresa clara, precisa y de forma
organizada. Por ello es necesario implementar procesos ligados a las TICs en toda
empresa.

Conclusion

El analisis PEST se presenta de forma beneficio para la empresa caso de estudio
debido a que hay ayuda de financiamiento para microempresas, regulaciones y
normas que fomentan una comercializacién de productos sin monopolizacion, la
inversion privada es alta, un alto nivel de la poblacion consume productos en tiendas

de abarrotes y las TICs muestran una ayuda para las organizaciones.
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2.3.2. Analisis de las cinco fuerzas de PORTER del comercial Frank-Mers

El entorno de las cinco fuerzas de PORTER de la industria de compra y venta de
productos de consumo masivo en tiendas de abarrotes se muestra atractivo y
competitivo, atractivo puesto que los productos que se comercializan son de primera
necesidad y mas del 50% de la poblaciéon consumen en estos lugares, y competitiva
puesto que las barreras de entrada son bajas lo que ocasiona que cualquier
individuo con un capital medio pueda ingresar a esta industria a continuacion se

presenta la esquematizacion del Andlisis PORTER.

=
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Figura 4 Cinco fuerza de PORTER

2.3.3. Analisis FODA del comercial Frank-Mers
El analisis FODA presentado a continuacion se ha desarrollado en base a la
observacion, asi como también se entrevist6 al administrador del comercial y

colaboradores para relacionar los resultados.



Aspectos internos
Fortalezas:
e Ubicacion estratégica
e Precios accesibles al mercado
e Amplia infraestructura
e Experiencia en sector.
e Personal proactivo y motivado
e Diversificacién de productos
Debilidades
e Ausencia en redes sociales
e Uso inadecuado de la tecnologia y equipos de computo.
e Estrategias de atencion al cliente no definidas
e Carencia de un manual de politicas y funciones
e Manejo inadecuado del inventario.
Aspectos externos
Oportunidades
e Financiamiento por medio de organismo publicos y de inversion privada
e Mercado potencial elevado.
e Apalancamiento con Proveedores.
e Tecnologias de Informacién a favor de las empresas.
Amenazas
e Reduccion del poder adquisitivo de las personas
e Alto nivel de competencia
e Cambio en las politicas del Estado.

e Desastres naturales
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e Estrategias de la competencia implementadas dentro del mercado.
2.4. Marco conceptual

Plan Estratégico

Segun (Fred R., 2003) dice, la direccidn estrategia se define como el arte y la
ciencia de formular, implantar y evaluar las decisiones a través de las funciones que
permitan a una empresa lograr sus objetivos.

Segun (Fred R., 2003) dice, la formulacion de la estrategia incluye la creaciéon de
una vision y mision, la identificacion de las oportunidades y amenazas externas de
una empresa, la determinacién de las fortalezas y debilidades internas, el
establecimiento de objetivos a largo plazo, la creacion de estrategias alternativas y
la eleccidn de estrategias especificas a sequir.

Valores

Para (Fleitman, 2000) un valor es aquello que sustenta la actividad productiva en
una organizacion e inserta las pautas de comportamiento entre la empresa sus
integrantes y los consumidores o clientes. Los valores corporativos son lineas de
accion, mapas de desempefio, directrices en las cuales se enmarca el sentido de la
actividad comercial y empresarial.

Misién

Segun (Kotler & Keller, 2006) la mision de una empresa debe contener las
respuestas a las siguientes preguntas: ¢ quiénes somos?, ¢,qué hacemos?, ¢ por qué
lo hacemos?, la mision describe el rol que desempeiia la empresa en la actualidad,
es considerada la razon de ser de la organizacion.

Visién

Segun (Fleitman, 2000) indica que la vision es el camino al cual se dirige una

determinada organizacion o negocio en el largo plazo y es utilizada como rumbo
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para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de
competitividad, la vision es una declaracion de aspiracion de la empresa e imagen
de como desea ser en un futuro, es considerada como el propdésito y guia de la
empresa para poder alcanzar lo deseado debido a ello la visién debe contestar a la
pregunta ¢ Cémo seremos en el futuro?

Herramientas gerenciales

La Gerencia con efectividad tiene la disponibilidad, acceso y utilizacion de las
palancas como el analisis de problemas o de no conformidades y planteamiento de
alternativas de solucion, las auditorias internas y externas, el analisis de los datos
recolectados y los indices de gestion, el andlisis de la matriz DOFA, buzén de
sugerencias, las actas de los grupos primarios, encuestas a los usuarios tanto
internos como externos, el analisis del cumplimiento de objetivos, entre otros
muchos modelos de palancas gerenciales.

Segun Centro de Desarrollo Empresarial LatinPyme (2015) indica que las
herramientas gerenciales que pueden ser aplicadas a la organizacién ante algun
tipo de situacion de desequilibrio en el area productiva, financiera, mercados,
investigacion, desarrollo, innovacion y en la actualidad en el aspecto social.

Manual de funciones

Segun (Gonzalez Sanchez, 2012) dice, Es un instrumento o herramienta de
trabajo que contiene el conjunto de normas y tareas que desarrolla cada funcionario
en sus actividades cotidianas y sera elaborado técnicamente basados en los
respectivos procedimientos, sistemas, normas y que resumen el establecimiento de
guias y orientaciones para desarrollar las rutinas o labores cotidianas.

Segun (Gonzalez Sanchez, 2012) dice, El Manual de Organizacion y Funciones

debe de estar en constante modificacion y actualizacion para adaptarse a los
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nuevos tiempos, esto permite una mejor seleccion y desempefio del personal y la
consolidacion de la cultura organizacional; actualmente esta herramienta viene
siendo usada por grandes corporaciones a nivel mundial basada en el nuevo
enfoque en la Gestion del Talento Humano en las empresas

Mejoramiento continuo

El mejoramiento continuo es el conjunto de todas las acciones diarias que
permiten que los procesos y la empresa sean mas competitivos en la satisfaccion
del cliente. La mejora continua debe formar parte de la cultura de la organizacion,
convirtiéndose en una filosofia de vida y trabajo. Esto incidird directamente en la
velocidad del cambio.

Diagnostico empresarial

El diagnéstico empresarial constituye una herramienta sencilla y de gran utilidad a
los fines de conocer la situacion actual de una organizacion y los problemas que
impiden su crecimiento, sobrevivencia o desarrollo (Romagnoli, 2007).

Busca identificar las debilidades y fortalezas de la empresa en cuanto a su
direccionamiento, sus &reas funcionales, su financiamiento y también identificar las
amenazas y oportunidades que representa el entorno en el que interactta la
empresa, con el fin de identificar los problemas fundamentales que posee la
empresa y sus causas, y posteriormente llevar a cabo un plan de accién que permita
corregir estos problemas y mejorar su posicionamiento en el mercado.

Politicas empresariales

Directrices y objetivos generales de una empresa en relacion a la calidad y
expresados formalmente por la direccion general de cada organizacion (Nieves

Cruz, 2006)
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Excelencia

Es el conjunto de practicas sobresalientes en la gestién de una organizacion y el
logro de resultados basados en conceptos fundamentales que incluyen: la
orientacion hacia los resultados, orientacion al cliente, liderazgo y perseverancia,
procesos y hechos, implicacion de las personas, mejora continua e innovacion,
alianzas mutuamente beneficiosas y responsabilidad social.

Innovacion disruptiva

La innovacion disruptiva, es aquella innovacién que la utilizan pequefas
empresas, desarrollando diferentes productos o servicios mas sencillos de utilizar,
menos costosos de producir y mas baratos de comprar. Las innovaciones
disruptivas van incorporando mejoras en su funcionamiento hasta desplazar
progresivamente a los productos o servicios que ofrecen las empresas lideres.
Comienzan desplazando gradualmente al antiguo producto mediante un proceso
gue va generando un cambio en las costumbres de los consumidores, inclinando
sus preferencias hacia la nueva propuesta (Garcia, 2015).

Community manager

Es el encargado de la comunidad en linea virtual, digital, o de internet, actia
como auditor de la marca en los medios sociales; cumple un rol dentro de la
Publicidad Online, mercadotecnia, y la documentacion. (Coghlan, 2010)

Satisfaccion del cliente

Hoffman & Bateson, (2012) Confirman que “La satisfaccion del cliente es medible
y tiene que ser a corto plazo, mientras que la calidad del servicio depende de una

actitud formada por medio de la evaluacién a largo plazo por un desempeno”.
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Estrategia

Las estrategias definen como reasignar desplegar reconciliar y ajustar de forma
sistematica los recursos de una organizacion y la forma de utilizar las competencias
y asi aprovechar las oportunidades que surgen en el entorno y neutralizar las
posibles amenazas. (Chiavenato, 2010)

Estrategias Adaptativas

Las estrategias de adaptacion tienen la finalidad de mejorar las debilidades
internas, aprovechando las oportunidades externas. La organizacion a la cual el
entorno le brinda ciertas oportunidades, pero no las puede aprovechar por sus
debilidades, podria decidirse a invertir recursos para desarrollar el area deficiente y
asi poder aprovechar la oportunidad. Aqui no se ha de plantearse propuestas para
mejorar las debilidades, sino plantear estrategias que permitan evitar las
consecuencias de esa debilidad frente a las oportunidades. (Macdonald, 2015)

Estrategias Ofensivas

La estrategia ofensiva se trata de obtener una ventaja competitiva mediante
actuaciones agresivas contra rivales competidores, antes de que estos puedan
establecer una estrategia defensiva.

Cuando las fortalezas nos permiten aprovechar las oportunidades detectadas en
el entorno se podra crear, apoyandonos en ellas, estrategias ofensivas. Generando
ideas de forma creativa para cada ventaja competitiva frente a cada una de las
oportunidades. (Macdonald, 2015)

Estrategias de Supervivencia

Tiene como proposito disminuir las debilidades y neutralizar las amenazas, a

través de acciones. Generalmente este tipo de estrategia se utiliza solo cuando la
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organizacién se encuentra en una posicion altamente amenazada y posee muchas
debilidades, aqui las estrategias van dirigidas a la sobrevivencia.

También las ventajas competitivas pueden permitir reaccionar ante las amenazas,
estas serian las estrategias de reaccion. (Macdonald, 2015)

Estrategias de Defensa

El propésito de la estrategia defensiva es disminuir el riesgo de ataque y debilitar
el impacto de los niveles.

Si las debilidades significativas dejasen lados desprotegidos ante las amenazas,
la empresa debe defenderse. La empresa no debe olvidar que aqui no caben
propuestas para mejorar esa debilidad. Es aqui, donde se debe plantear estrategias
gue permitan evitar las consecuencias de esa debilidad. Para cada debilidad frente
a cada una de las amenazas. (Macdonald, 2015)

2.5. Marco legal

Debido a que el presente trabajo de titulacion se lo realizara en la ciudad de
Guayaquil, todo el proceso investigativo se desarrollara de acuerdo a las leyes
dictas en la Constitucion de la Republica del Ecuador, asi como en las normas que
se indican a continuacién que son estipuladas por los organismos de control.

* Ley de Compainias.

* Ley de Seguridad Social.

* Ley Orgénica del Régimen Tributario Interno — LORTI.
e Caodigo de Trabajo.

* Ley de Control del Poder de Mercado.
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Capitulo Il

3.1. Disefio metodolégico

3.1.1. Métodos del nivel tedérico utilizados

Método inductivo

Este método utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten de
hechos particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones cuya
aplicacion sea de caracter general. El método se inicia con un estudio individual de
los hechos se formulan conclusiones universales que se postulan como leyes,
principios o fundamentos de una teoria.

Método cualitativo y cuantitativo

El método cualitativo se orienta a profundizar casos especificos y no a
generalizar, basandose en las caracteristicas de un fenomeno. En cambio el
cuantitativo mide, cuantifica y describe el fenébmeno social a partir de indices o
porcentajes, segun sean percibidos por los elementos mismos que estan dentro de
la situacion estudiada.
3.1.2. Métodos del nivel empirico utilizados

Los métodos de investigacion empirica con lleva toda una serie de
procedimientos practicos con el objeto y los medios de investigacion que permiten
revelar las caracteristicas fundamentales y relaciones esenciales del objeto.
Representan un nivel en el proceso de investigacion cuyo contenido procede
fundamentalmente de la experiencia, observacion y/o experimentacion.

Para este estudio se empleara el método de la observacion:

La observacion. Permite conocer la realidad mediante la percepcion directa del
objeto de investigacion. La observacion debe ser consciente, es decir, debe estar

orientada hacia un objetivo o fin determinado; planificada en funcion de los objetivos
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y teniendo en cuenta las condiciones, los medios, el objeto y el sujeto de la
observacion y también debe ser objetiva, es decir, despojada lo més posible de
subjetividad. Apoyada en juicios de realidad y no en juicios de valor.

Ademas, este método esta acompafiado de técnicas de investigacion para la
recoleccion de informacion como la entrevista y encuesta, lo cual permitira una
comparacién de los resultados obtenidos, que se complementan y permiten alcanzar
una mayor precision en la informacion recogida.

3.1.3. Método estadistico-matematico

La herramienta utilizada para el andlisis de datos es la estadistica. La estadistica
descriptiva permite organizar y presentar un conjunto de datos de manera que
describan en forma precisa las variables analizadas haciendo rapida su lectura e
interpretacion. Entre los métodos para ordenar los datos se encuentran
principalmente tres: a) la distribucién de frecuencias, b) la representacién gréafica 'y
c) medidas de tendencia central.

3.1.4. Tipo de investigacion

Investigacion descriptiva

Se considera como investigacion descriptiva aquella en que, se resefian las
caracteristicas o rasgos de la situacion o fenébmeno objeto de estudio. Una de las
funciones principales de la investigacion descriptiva es la capacidad para
seleccionar las caracteristicas fundamentales del objeto de estudio y su descripcion
detallada de las partes, categorias o clases de ese objeto.

La investigacion descriptiva se soporta principalmente en técnicas como la

encuesta, la entrevista, la observacion y la revision documental.
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Investigacion documental

La investigacién documental consiste en un andlisis de la informacion escrita
sobre un determinado tema, con el proposito de establecer relaciones, diferencias,
etapas, posturas o estado actual del conocimiento respecto al tema objeto de
estudio.

La investigacién documental depende fundamentalmente de la informacién que
se obtiene o se consulta en documentos, entendiendo por estos, todo material al
gue se puede acudir como fuente de referencia, sin que se altere su naturaleza o
sentido, los cuales aportan informacion o dan testimonio de una realidad o un
acontecimiento.

Investigacién de campo

Es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la
informacion, pero no altera las condiciones existentes.

3.2. Alcance de lainvestigacion

Exploratorio: Se realiza cuando se busca examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado
antes. Esta investigacion tiene la finalidad de examinar y descubrir los diversos
inconvenientes que se generan en la empresa caso de estudio sobre temas con
nuevas perspectivas.

Explicativo: Esta dirigido a responder por las causas de los eventos y
fendmenos fisicos o sociales. Se enfoca en explicar por qué ocurre un determinado

fendmeno cuales son las condiciones en que se manifiesta y cuales son las
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consecuencias que se generan por este inconveniente. Por medio de este alcance
se descubriran como se relacionaran las variables que se estudian.

3.3. Poblaciéon y muestra

La poblacién es el conjunto de individuos que poseen caracteristicas similares,
segun Sampieri, (2006) indica que la poblacién es el conjunto de todos los casos
gue concuerdan con una serie de especificaciones y sobre los cuales se pretenden
generalizar los resultados. Para el presente trabajo de investigacion la poblacion son
los colaboradores y proveedores del Comercial Frank—Mers de la ciudad de
Guayaquil la misma asciende a un total de 14 personas. Para el desarrollo de la
encuesta se consider6 al total de la poblacion debido a que la poblacion es
reducida.

3.4. Diagndstico del estado actual de la problematica que se investiga

En base a la entrevista realizada al propietario del comercial, pudimos determinar
gue el Comercial no cuenta con un documento en donde se establezca su estructura
organizacional, mision, vision, objetivo y estrategias para su crecimiento. Tampoco
cuenta con un documento donde se detalle las funciones y responsabilidades que
debe cumplir cada integrante del comercial, esto en la actualidad es de gran
importancia debido a que en el afio 2016 su infraestructura fue ampliada y se
contrata personal adicional para fines de semana. El gerente indica que como no
hay responsables todo recae sobre él, lo cual genera inconveniente al momento de
tomar decisiones y de asignar actividades y de evidenciar el tiempo que puede
tomar cada actividad.

Al analizar la gestion del inventario, se pudo determinar que no cuentan con un
adecuado proceso de manejo del inventario y no hay un célculo eficiente para la

compra de este, el propietario indica que esto en ocasiones conlleva a que se
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compre mercaderia en exceso y en otras ocasiones lo contrario. Actualmente el
comercial cuenta con un sistema de inventario, sin embargo este no es utilizado en
la realizacién de sus operaciones.

Cuando se compra mercaderia en exceso existen inconvenientes, uno de ellos es
que la inversion realizada en esa compra, dependiendo del producto, no retorna en
corto plazo, debido a que la compra en exceso demanda de mas tiempo para su
venta y por ende no genera ganancia en el mismo mes de compra. Otro
inconveniente es que al momento de vender estos productos ya estan proximos a
caducar o ya se encuentra en mal estado.

Cuando no se realiza un pedido adecuado, también se generan inconvenientes
debido a que la bodega queda desabastecida y al no tener el producto demandado
por el cliente, este realiza sus compras en los comerciales de alrededor, esto
significa para el Comercial Frank-Mers la perdida de una venta y posiblemente el
cliente ya no regrese. Que no exista el suficiente stock a veces no depende solo del
pedido que realice el comercial, sino también de los proveedores, ya que en
ocasiones no suelen entregar el pedido a tiempo por diversos factores.

En base a la observacion se determind que otro factor que incide es la falta de
sefializacion dentro del comercial, por ejemplo, los precios de los productos no se
encuentran ubicados en las perchas, y esto genera cierto malestar al cliente cuando

no hay a quien preguntar.

Otro punto que se evidencié es que no se imparte capacitaciones a los
empleados, para brindar una buena atencion al cliente. Esto es vital para que una
empresa hoy en dia pueda ser competitiva frente al gran nimero de competidores

gue tiene en el sector.



Andlisis de la situacién financiera Comercial Frank — Merks

Para llevar a cabo el siguiente analisis financiero del comercial se necesita de

informacion financiera y econémica que se encuentra basicamente sus estados

financieros, para este caso se han elaborado con informacién proporcionados por
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parte del propietario, con los cuales a través de técnicas y métodos se puede llegar

a un analisis, interpretacion para que posteriormente los tomadores de decisiones

conozcan las areas de riesgos, de oportunidad, o &reas donde se puede mejorar

con la aplicacion de nuevas estrategias.

Las técnicas que se emplean a continuacién son las que se consideran

necesarias, para este caso un andlisis horizontal el cual busca determinar la

variacion que un rubro ha sufrido en un periodo de tiempo respecto de otro en

cuanto ha crecido o disminuido. Esto es importante para determinar si la empresa

esta creciendo los niveles adecuados.

Estado de Resultado Integral
Periodo 2012 -2016

2012 % 2013 % 2014 % 2015 % 2016 %
Ingresos
Ventas 300.000,00 30300000 1% 30780000 2% 31500000 2% 33600000 7%
Costos
Costo de Ventas 240.000,00 23634000 2% 23392800 -1% ' 23940000 2% ' 24528000 2%
Margen Bruto 6000000 " 20% 6666000 "22% 7387200 24% 7560000 '24% 9072000 27%‘
Gastos
Sueldos y Salarios 22.608,00 30.576,00 33.216,00 35.472,00 70.536,00
Pago por personal extra - - - 864000
Senicios Basicos 1.200,00 1.350,00 1.350,00 1.650,00 1.800,00
Qtros gastos 2,000,00 2.500,00 3.000,00 3.500,00 2,000,00
25.808,00 34.426,00 37.566,00 40.622,00 74.336,00
Utilidad Operativa ~ 34.192,00 32.23400 36.306,00 34.978,00 16.384,00
Intereses 2.592,00 2.138.40 1.749,60 5.760,00

Margen Neto

$31600,00 105% $3009560 99% $3455640 11% $34.97800 1% $ 1062400 3%

Figura 5 Estado de resultado
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El andlisis financiero utiliza informacion de la empresa Comercial Frank - Mers
en el periodo 2012 - 2016, para empezar con los niveles de ventas se evidencia un
constante crecimiento desde el 2012 hasta el 2015, en el siguiente afio se registra
un 7% de incremento en su nivel de ventas, debido a que en ese afio se realiz6 un
crédito para una ampliacion en su infraestructura y adquisicion de inventario. El
costo de venta se ha mantenido alrededor del 80% en disminucion, para llegar a un
70% el 2016 debido al incremento de la compra de mercaderia.

En cuanto a sueldos y salarios desde el 2012 al 2015 se evidencia un
incremento relativo, para el 2016 considerando su ampliacion de infraestructura e
inversion en mercaderia se contratd a 4 personas mas para los fines de semana por
tal motivo ese rubro sufrié un incremento alrededor del 50% en relacién con el afio
anterior. Desde el periodo 2012 a 2014 se pagaba un crédito para ir incrementando
su inventario, el 2015 no se registraron considerables cambios, para el 2016 ya se
registra como gasto el pago parcial de los intereses del crédito realizado para el
aumento de su infraestructura.

En general los primeros 4 afios de analisis no se registra un crecimiento muy
bueno para el comercial a pesar de esto el propietario considera que su crecimiento
es constante ya que cuenta con una mejor infraestructura y tienen mas mercaderia y
ha dado trabajo a mas personas, pese a esto en la investigacion realizada se pudo
comprobar que si existe una buena infraestructura, da empleo a varias personas y
mantiene un inventario considerable en perchas, sin embargo en bodega mantiene
inventario en exceso a veces ya caducado o en mal estado y su administracion es

totalmente empirica.



COMERCIAL FRANK - MERS
Estado de Situacion Financiera al 1 Enero 2017
%

|ACTIVOS |
Activos Corrientes
Caja - Banco 24.994,00 17%
Inventario 81.760,00 55%
Total activos corrientes 106.754,00 72%

Activos Fijos

Terreno 25.000,00 17%
Edificio 70.000,00
Vehiculos 15.000,00 10%
Muebles de Oficina 850,00 1%
Equipos de Oficina 650,00 0%
Equipo de Computo 1.000,00 1%
Total Activos Fijos 42.500,00 28%
TOTAL ACTIVOS 149.254,00
[PASIVOS |
Pasivos Corrientes
Cuentas por pagar 15.000,00 43%
Total pasivos corrientes 15.000,00 43%

Pasivos Fijos

Prestamo Bancario 20.000,00 57%
Total pasivos fijos 20.000,00 57%
TOTAL PASIVOS 35.000,00
|[PATRIMONIO |

Capital Accionista 4.000,00 4%

Utilidades retenidas 110.254,00 96%
Total patrimonio 114.254,00

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO  149.254,00

Figura 6 Estado de situacion financiera
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Con informacion proporcionada en el estado de situacion financiera y estado de
resultado se analiza si lleva una adecuada gestion el comercial mediante los
indicadores financieros ROA, ROE que permiten mediante ver mediante el calculo
de indices cd6mo marcha un negocio.

Ambos indicadores expresan rentabilidad y proporcionan mucha informacion
sobre el uso que se esta haciendo de los activos y de los fondos propios,

respectivamente.

Rentabilidad sobre activos (ROA)

Es uno de los indicadores financieros mas importantes y utilizados consiste
en la relacion entre el beneficio obtenido en un determinado periodo y los activos
globales de una empresa.

Es importante porque permite medir el grado de eficiencia de los activos totales
de una empresa, independientemente de las fuentes de financiacién que haya

utilizado el mismo. El indicador ROA se puede calcular de la siguiente manera:

Indicador Formula Afo 2016

Margen Neto / Activos
ROA 7%
$10.624,00 / 149.254,00

Para el comercial Frank Mers se evidencia que la capacidad de sus activos para
generar rentabilidad es de un 7%, lo cual indica que su activo no es tan rentable o
no esta siendo correctamente aprovechado por ende se deben tomar en
consideracion nuevas estrategias para incrementar su rotacion de activos, es decir
el inventario debido a que sus ingresos provienen de su principal actividad la

compra de venta de productos de primera necesidad y productos varios.
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Rentabilidad sobre capital invertido (ROE)

El objetivo de los accionistas o socios de cualquier empresa es, obtener una
rentabilidad de su inversion inicial superior a la que podria obtener en cualquier otro
producto.

Por este motivo, es necesario medir de manera precisa el rendimiento del capital
empleado en el comercial y un indicador preciso para evaluar la rentabilidad del
capital es el ROE que mide el rendimiento que obtienen los inversionistas sobre su

inversion y si necesita alto apalancamiento financiero.

Indicador Formula Afo 2016

Margen neto / Patrimonio
ROE 9%
$10.624,00 / $149.254,00

Se obtiene un ROE mas alto que el ROA, en 2 puntos, lo cual indica que la
rentabilidad de la empresa es baja, con una mejor planificacion puede conseguir un
indice de rentabilidad mayor, ya que mayor es la rentabilidad que el comercial
puede llegar a tener en funcion de los recursos propios empleados para su

financiacion.

3.5. Explicacién de los resultados obtenidos mediante los métodos
aplicados
3.5.1. Encuesta aempleados del comercial
Para conocer el punto de vista de los trabajadores y obtener informacion para el
desarrollo de la presente, se realizdé una encuesta a nueve colaboradores y cinco

proveedores.



¢,Como califica usted la gestion administrativa financiera del comercial?

Tabla 5 Gestiéon administrativa financiera del comercial

Frecuencia %
Muy buena 2 14%
Buena 9 64%
Regular 3 21%
Mala 0 0%
Muy Mala 0 0%
Total 14 100%
Fuente: encuesta
Elaborado por: autoras
0% 0%

= Muy buena
u Buena

= Regular

© Mala

= Muy Mala

Figura 7 Gestién administrativa financiera del comercial.

Analisis

Como se observa un 64% de los encuestados consideran que la gestién
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administrativa financiera del comercial es buena, esto es algo que hay que mejorar.

Se deben definir los objetivos, los cursos de accion a seguir para generar resultados

positivos.
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¢ Considera usted que la gestion administrativa financiera afecta los niveles de
rentabilidad?

Tabla 6 Rentabilidad

Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 3 21%
De acuerdo 6 43%
Indiferente 3 21%
En desacuerdo 2 14%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 14 100%

Fuente: encuesta

Elaborado por: autoras

u Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

Indiferente

® En desacuerdo

H Totalmente de
desacuerdo

Figura 8 Rentabilidad
Analisis
Un 43% de los encuestados estan de acuerdo que segun la gestién administrativa
que realiza el comercial repercute en la rentabilidad que obtenga la misma. Es
necesario que el comercial planifique los recursos que necesitara para tener
sostenibilidad, solvencia y capacidad de crecimiento tanto dentro como fuera de la

misma.
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¢, Considera usted que el stock de productos es adecuado a la demanda que
realiza el mercado?

Tabla 7 Stock de productos

Frecuencia %
Siempre 2 14%
Casi siempre 5 36%
Algunas veces 4 29%
Muy pocas veces 3 21%
Nunca 0 0%
Total 14 100%
Fuente: encuesta
Elaborado por: autoras
0%

u Siempre

Casi siempre

® Algunas veces
36% ® Muy pocas veces

E Nunca

Figura 9 Stock de productos
Analisis
Como se observa el stock de producto no es adecuado, ya que de los resultados

obtenidos la totalidad de los encuestados, solo el 36% considera que algunas veces

es adecuado, para la demanda que realiza el comercial.
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¢, Como califica usted la administracion del inventario?

Tabla 8 Administraciéon del inventario

Frecuencia %
Muy buena 4 29%
Buena 3 21%
Regular 4 29%
Mala 3 21%
Muy Mala 0 0%
Total 14 100%
Fuente: encuesta
Elaborado por: autoras
0%
= Muy buena
= Buena
® Regular
® Mala
= Muy Mala

Figura 10 Administracion del inventario
Analisis
De acuerdo del resultado obtenido, la totalidad de los encuestados, se dividen
entre muy buena y regular la administracién del inventario, y el 21% considera que
es muy mala. Los inventarios son necesarios para que el Comercial Frank-Mers

funcione y de una eficiente respuesta a la necesidad de los clientes.



¢,Cree usted que la empresa puede alcanzar mejores niveles de venta?

Tabla 9 Niveles de venta

Frecuencia %
Definitivamente no 0 0%
Probablemente no 0 0%
Indeciso 0 0%
Probablemente si 3 21%
Definitivamente si 11 79%
Total 14 100%

Fuente: encuesta

Elaborado por: autoras

0% |

Andlisis

0%

Figura 11 Niveles de venta

= Definitivamente no

= Probablemente no

= [ndeciso

Probablemente si

= Definitivamente si

De acuerdo con los resultados obtenidos, podemos decir, que los encuestados

consideran que el Comercial Frank-Mers si puede alcanzar mejores niveles de

venta.

a7



¢, Considera usted que con el servicio que brinda la empresa el nUmero de
clientes estd aumentando?

Tabla 10 Servicio al cliente

Frecuencia %
Definitivamente no 0 0%
Probablemente no 2 14%
Indeciso 0 0%
Probablemente si 5 36%
Definitivamente si 7 50%
Total 14 100%
Fuente: encuesta
Elaborado por: autoras
0%

14% 0%

u Definitivamente no

Probablemente no

u [ndeciso

® Probablemente si

m Definitivamente si

Figura 12 Servicio al cliente
Analisis
De acuerdo con los resultados de la totalidad de los encuestados, el 50% dice
gue definitivamente si esta aumentando el nimero de clientes, pero un porcentaje

menor considera que probablemente no, con el servicio que brinda el Comercial.



¢, Considera usted que la empresa responde a las condiciones cambiantes del

mercado?

Tabla 11 Condiciones cambiantes del mercado

Frecuencia %
Siempre 2 14%
Casi siempre 6 43%
Algunas veces 4 29%
Muy pocas veces 2 14%
Nunca 0 0%
Total 14 100%
Fuente: encuesta
Elaborado por: autoras
0%
u Siempre

u Casi siempre
= Algunas veces
Muy pocas veces

E Nunca

Figura 13 Condiciones cambiantes del mercado

Andlisis
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Una cifra significativa del nUmero total de encuestados indica que en el comercial

no siempre se atienden los cambios que se presentan en el mercado, hoy en dia la

capacidad de adaptarse a un mercado cambiante es uno de los retos a los que se

enfrentan las empresas dedicadas al mercadeo, es por ello, que se debe tener este

tema en consideracion al estudiar el mercado para la subsistencia del comercial.
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¢ Como evalla usted el ambiente laboral y la comunicacion organizacional?

Tabla 12 Ambiente laboral y comunicacion organizacional

Frecuencia %
Muy buena 6 43%
Buena 6 43%
Regular 2 14%
Mala 0 0%
Muy Mala 0 0%
Total 14 100%
Fuente: encuesta
Elaborado por: autoras
0% 0%

= Muy buena

= Buena

® Regular

® Mala

43%

Figura 14 Ambiente laboral y comunicacion organizacional

® Muy Mala

Analisis
De acuerdo de los resultados obtenidos la totalidad de los encuestados, el mayor
porcentaje considera que hay muy buen ambiente laboral y la comunicacién

organizacional, el 14% considera que es regular.



¢, Qué tan importante considera usted que la empresa cuente con un proceso
administrativo?

Tabla 13 Proceso administrativo

Frecuencia %
Muy importante 7 50%
Importante 6 43%
Neutral 1 7%
No es importante 0 0%
Nada importante 0 0%
Total 14 100%
Fuente: encuesta
Elaborado por: autoras
0% 0%

= Muy importante
u Importante

= Neutral

® No es importante

® Nada importante

Figura 15 Proceso administrativo
Analisis
Es fundamental el reconocimiento que da la mayor parte de los integrantes del
comercial a la importancia que tiene contar con un proceso administrativo en el

mismo, ellos consideran que es la base para el buen funcionamiento de este.
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¢, Considera usted que se debe realizar estudios para conocer las necesidades

gue se presentan en el mercado?

Tabla 14 Estudio del mercado

Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 7 50%
De acuerdo 7 50%
Indiferente 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 14 100%

Fuente: encuesta

Elaborado por: autoras

0% 07 394

m Totalmente de acuerdo

E De acuerdo

Indiferente

H En desacuerdo

E Totalmente de desacuerdo

Figura 16 Estudio del mercado
Analisis
Todos los empleados consideran que se debe realizar estudios de mercado para
conocer la realidad de este de forma clara y de esa manera tomar buenas

decisiones para lograr la satisfaccion de los clientes.



¢, Considera usted que la empresa realiza una adecuada planeacién?

Tabla 15 Planeaciéon del comercial

Frecuencia %
Definitivamente no 0 0%
Probablemente no 4 29%
Indeciso 2 14%
Probablemente si 5 36%
Definitivamente si 3 21%
Total 14 100%
Fuente: encuesta
Elaborado por: autoras
0%

u Definitivamente no

Probablemente no

u Indeciso

® Probablemente si

m Definitivamente si

Figura 17 Planeacion del comercial
Analisis
Es evidente que en el comercial no se realiza una adecuada planeacion, esto
demanda una pronta atencion pues la planeacién es el inicio del proceso
administrativo y por ende la base para las demas funciones y ademas es

fundamental para el éxito de toda empresa.
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Interpretacion de los resultados

Luego de aplicar la encuesta a nueve empleados del Comercial Frank-Mers, de
los cuales cinco son fijos y cuatro el propietario contrata para fines de semana y
feriados mas cinco proveedores del Comercial Frank-Mers, se puede determinar
que la gestion administrativa financiera es buena. El comercial puede tener una
mejor administracion si mejora cada uno de los aspectos en los que tiene
deficiencia.

Por otra parte, se pudo determinar que el stock de productos en ocasiones no es
adecuado a la demanda del mercado, varios empleados acotaron que se deberia
emplear el sistema de manejo y registro del inventario.

Ademas, los encuestados indican que en el comercial no siempre atienden los
cambios que se presentan en el mercado debido a diversos factores, se debe tener
en consideracion esta situacion al estudiar el mercado para lograr la subsistencia
del comercial.

3.5.2. Entrevista a propietario del comercial

¢,Como describe su negocio?

La dedicacion ha cosechado sus frutos, he podido invertir en nuevos productos
debido a la ampliacion de la infraestructura del comercial en el afio 2016, sin
embargo hay varias cosas que mejorar e implementar para tener un mejor
crecimiento.

¢, Cual es su objetivo?

Ser grande, conocido, tener un supermercado completo. Poco a poco quiero
agregar productos que faltan.

¢, Cuales son las funciones principales que usted desempeifia?

Soy propietario y empleado a la vez, realizo todas las funciones.
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¢,Cuenta con documentos donde se establezca el rumbo de su negocio, su
estructura organizacional, politicas y funciones?

Actualmente no cuento con ningun documento donde se indique todo lo
mencionado, sin embargo considero que es muy importante tener asentado sobre
papeles.

¢Como es su proceso de compra? ¢Quiénes son sus proveedores, cOmo
los selecciona?

Elijo a los proveedores de acuerdo a los productos que requiero y quien me
ofrezca un mejor precio. Los proveedores visitan el local 4 o 5 dias antes para
realizar el pedido, las compras las realizo mensualmente, los pagos se realizan
quincena y fin de mes. Algunos proveedores son: Distribuidora Juan de la cruz,
Distribuidora Romero Reyes S.A., Produventas S.A., Unilever Andina Ecuador S.A.,
Negocios Industriales Real S.A., Danec S.A., Panificadora industrial Dandy, Oriental
Industria Alimenticia, La Universal, La Fabril, Sumesa.

¢,COmo es su proceso de venta? ¢Quiénes son sus clientes, realiza alguna
promocion para ellos?

La venta es directamente a consumidores finales y algunos clientes que compran
mercaderia su para negocio. En fechas especiales obsequio detalles, por ejemplo:
dia del nifio — caramelos, dia de las madres - rosas, navidad — pan de pascua.

¢,Como administra su inventario, cuenta actualmente con un sistema
computarizado que le permita tener un control sobre su compra, ventas e
inventario?

Los productos una vez comprados se almacenan en bodega y diariamente se
sacan productos de alli para colocarlos en perchas al fin del dia.

Si, cuento con un sistema, pero aun no lo implemento.
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¢cConsidera usted que con el servicio que brinda la empresa el nUmero de
clientes esta aumentando?

Considero que la atencién al cliente podria mejorar, falta incrementar productos
con eso el niumero de clientes incrementaria.

¢Piensa que los actuales controles internos permitirdn que el negocio
crezca?

Si, sin embargo considero que si los controles mejoran el comercial tendra un
adecuado crecimiento.

¢,Cudles son los principales problemas e inconvenientes que tiene el area
administrativa financiera?

Como se realizan las compras mensualmente, se termina ciertos productos antes
del fin de mes y se pierden ventas. O también suelo exceder la compra de
mercaderias y se queda en stock. Tengo ventas bajas a finales del mes de
noviembre y cuando es el inicio de clases. El resto de meses se mantiene el nivel de
ventas.

¢Estaria dispuesto a implementar mejoras en su gestion administrativa 'y
financiera que le permitan tener un adecuado crecimiento?

Por supuesto, actualmente con la ampliacion de la infraestructura tengo la
necesidad de realizar mejoras para que el negocio funcione bien y ser rentable.

Conclusion de la entrevista

La entrevista se realiz6 con la finalidad de tener un diagndéstico del estado del
comercial en cuanto a su organizacion y procesos, desde el punto de vista del
propietario. El considera que le hacen falta implementar mejoras en la atencion,
incrementar productos, para incrementar clientes y asi tener mejores niveles de

ventas a pesar de tener una gran competencia en el mercado.
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3.5.3. Entrevista a experto

Entrevistado: Ing. Milton Manosalvas Tola.

¢ Segun su criterio cual es laimportancia de la gestion administrativa y
financiera en una empresa?

Es de vital importancia porque de ella depende el desenvolvimiento y los
resultados de una empresa. Pero esta debe ir acompafiada de una gestion de
talento humano y recursos financieros.

¢Considera que la gestién administrativa y financiera afecta los niveles de
rentabilidad de una organizacion, por qué?

Si la gestiobn administrativa y financiera no es adecuada obviamente va a afectar
los resultados de una empresa y su posicion en el mercado.

¢, Qué aspecto se deben tomar en cuenta dentro de una gestién
administrativa y financiera?

El talento humano, hoy en dia es uno de los mas grandes recursos con los que
cuenta una empresa, se puede adquirir materiales, maquinarias entre otros, pero
adquirir conocimiento es lo mas dificil. Debido a esto, si se tiene talento humano con
conocimiento sin lugar a duda se tiene una gran ventaja competitiva y
necesariamente los recursos financieros, si no tiene recursos financieros por mucho
gue tenga un buen talento humano la empresa no puede operar.

¢, Cuéndo se podriaindicar que una gestion administrativa y financiera es
optima?

Cuando la empresa ha logrado los resultados deseados, cuando ha pasado la
medida del sector, es decir cuando la rentabilidad de la empresa esta entre la media

o supera la media de la rentabilidad del sector.
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¢cConsidera que el proceso de planeacién estratégica contribuye a mejorar
los niveles de rentabilidad de una empresa?

Considero que la gestion administrativa y financiera de una empresa debe ir
vinculada a una planeacion estratégica para ganar una posicion competitiva dentro
del mercado y asegurar la supervivencia y la utilidad en un futuro.

¢, Qué aspectos se deben considerar para que una planificacion sea
considerada como optima?

La planeacién estratégica debe partir de un diagnéstico de la situacion. Esta, nos
permite formar, transformar el futuro; planear no es prever el futuro sino definir el
futuro que se busca para la empresa. Esta necesita una buena gestion
administrativa y financiera. Indudablemente la gestién de recursos humanos y
financieros debe estar enfocados y deben contribuir en la estrategia de la compafiia.

Las estrategias deben estar acompafadas de un estudio de cédmo se comporta el
mercado, hay que recordar que este, es cambiante. El estudio permitir4 reajustar la
estrategia, los recursos financieros e incluso el talento humano cuando se esté
ejecutando.

¢De qué manera incide un mal control del inventario en los niveles de
rentabilidad de una microempresa?

Por lo general las microempresas hacen un buen manejo de inventario se
abastecen de acuerdo con lo que le pide el mercado por lo que tienen una alta
rotacion de su inventario dependiendo del tipo de empresa.

De ser el caso, es un gran error que una microempresa no lleve un registro de su
inventario ya que su negocio esta en tener una alta rotacion del inventario, es decir

comprar lo indispensable del producto que el mercado requiere para vender y para
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ello, se necesita de un adecuado control del inventario. De otra manera
indudablemente la empresa ira al fracaso.

¢,De qué manera una microempresa puede definir su inventario?

Las empresas deben planear lo que en administracién de produccion se
denomina Lote Optimo, esto permitird que no se afecte a la posicion financiera de la
empresa y al mismo tiempo permitird complacer al cliente. Realizar un estudio de
lote 6ptimo permite hacer una planificacién para poder prever lo que va a pasar.

El lote optimo no solo en un modelo matematico cuantitativo, este debe ir
acompafado de un modelo cualitativo para asi determinar cuél es la temporada de
ventas baja, media o alta. Y en base a eso estudiar a que se debe el nivel de
ventas, esto se podria dar por diversos factores, por ejemplo, exégeno, de
costumbre, de cultura. Ademas, se debe conocer el ciclo de vida del negocio y del
producto y como se ha comportado el mercado en los ultimos afios.

Una vez establecida una Matriz del ciclo del negocio y producto hay se puede
establecer el inventario.

¢De qué manera las microempresas pueden evitar tener contratiempos con
los proveedores?

Las pequefas empresas pueden enfocarse en buscar proveedores que se
comprometan a entregar la mercaderia en el tiempo, lugar adecuado y con crédito
apropiado. Deberian hacer un mapeo de este tipo de proveedores y una vez
realizado el mapeo seleccionarlos y con ellos hacer una alianza estratégica, es
decir, hacer que el proveedor sea un socio de la empresa.

¢De qué manera una empresa puede brindar un buen servicio a sus clientes

y lograr su fidelizacion?
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Entregando a tiempo el producto, manteniendo contacto para establecer
relaciones personales, de valor, estar siempre dispuesto a servir al cliente.

Pensar siempre en servicios adicionales, en servicios que otra empresa por ser
muy grande no va a poder ofrecer al cliente, como microempresa se tiene la
oportunidad de conocer al cliente y establecer relaciones de valor.

Y esto no solo con el cliente, también se debe establecer relaciones duraderas
con el proveedor.

¢, Qué tan importante considera que las microempresas hagan uso de la
tecnologia?

Indudablemente la tecnologia es el futuro y quien no use esta herramienta mil
afos atrasado, las microempresas deberian hacer uso de todas las herramientas
gue estan disponibles ya que son de bajos costos, por ejemplo las redes sociales.
Es muy importante que dentro de la gestion del talento humano se tenga una
persona que tenga conocimientos informaticos y se encargue de aprovechar estas

herramientas.

Conclusion

Antes de realizar una planeacién estratégica se debe definir la matriz de
comportamiento del mercado y producto, para poder establecer un sistema de
inventario y en base a esto, se puede definir cuanto comprar y cuanto vender. Es
importante implementar estrategias para brindar una mejor atencion al cliente, una
de ellas es hacer uso del internet, que ademas ayuda a promover el negocio, otro
factor importante es contar con un talento humano capacitado y motivado. Todo esto

hara que una empresa mejore su servicio y con ello su rentabilidad.
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Capitulo IV
4.1. Propuesta de solucién al problema

Luego del andlisis de los resultados obtenidos mediante la realizacién de
encuestas a los colaboradores, proveedores y a través de la entrevista al propietario
se puedo determinar que la falencia que presenta el comercial “Frank Mers” se
encuentra en su Gestion Administrativa y Financiera.

Para dar solucion a las falencias detectadas, se propone el redisefio de la gestion
administrativa y financiera, principalmente se elaborara un plan estratégico en
donde se detalla la mision, vision y objetivos de la empresa, esto va a permitir a los
colaboradores conocer cual es la funcion principal de la empresa y hacia donde
debe llegar en el mediano y largo plazo.

También se elaborard un manual de politicas, funciones y responsabilidades para
cada uno de los cargos que se propone en una estructura organizacional, esto con
la finalidad de dividir el trabajo para que cada uno se comprometa con su cargo y
asi aumentar la productividad.

También se propone un proceso para el manejo del inventario con el fin de evitar
en lo posible, el desabastecimiento de la bodega lo que genera la insatisfaccion del
cliente al no conseguir el producto, y/o mantener en exceso productos que podrian
ocasionar el deterioro o caducidad de la mercaderia incurriendo en una pérdida de
recursos econdmicos. El objetivo es velar que el abastecimiento de la bodega sea
optimo, enfocandose en mejorar la capacidad de respuesta frente a un
requerimiento del cliente. Consecuentemente, esto asegura la comercializacion de
los productos y aumentar los niveles de venta del comercial “Frank Mers”.

Todo esto ayudara a definir los niveles de compra para contar con un inventario

adecuado durante un determinado periodo de tiempo.
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El mercado actual en donde se desarrollan las actividades del comercial Frank-
Mers tiene una alta competencia, por lo que es esencial contar con estrategias
enfocadas a mejorar la atencién al cliente, donde la principal clave es la satisfacer
sus necesidades para lograr fidelizarlo.

En general, el propdsito de la presente propuesta es establecer lineamientos a
seguir para llevar de manera organizada y planificada las actividades y cumplir con

objetivos a corto y largo plazo, mejorando asi, su gestion administrativa y financiera.

4.1.1. Objetivos de la propuesta
Objetivo general
Redisefiar la gestion administrativa financiera del comercial Frank-Mers de la
ciudad de Guayaquil.
Objetivos especificos
e Desarrollar un plan estratégico para el comercial Frank-Mers.
e Desarrollar un manual de funciones y responsabilidades para los puestos
de trabajo del comercial.
e Establecer procedimiento de control de inventario.

e Plantear estrategias para mejorar la atencion al cliente.



Desarrollar un plan estratégico para el comercial Frank-Mers
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El presente Plan Estratégico constituye el documento oficial en el cual se expresa

como pretendemos que sea el Comercial “Frank-Mers” en un periodo de tres afios.

En este se realiza la declaracion de los valores institucionales, mision y vision, la

declaracion de los objetivos a alcanzar por el comercial que constituyen

compromisos con vision a corto y largo plazo.

Valores

Tabla 16 Valores del comercial “Frank Mers”

Responsabilidad

Respeto

Lealtad

Honestidad

Compromiso con el cliente

Cumplir con los deberes y derechos que son
encomendados al personal, con compromiso en brindar
los mejores servicios al cliente.

Escuchar, entender y valorar a los demas, buscando
armonia en las relaciones interpersonales, laborales y
comerciales.

Ser fiel a la empresa y buscar el desarrollo y
permanencia del comercial en el tiempo.

Al actuar siempre con rectitud y veracidad; cumplir con
el correcto proceder en el desempefio de su cargo y en
todos sus actos.

El cliente es la prioridad absoluta del trabajo y la
calidad del servicio es el mecanismo para conseguir la

satisfaccidon absoluta del mismo.

Fuente: la investigacion
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Misién

“Somos un comercial dedicado a la venta y comercializacion al por menor y
mayor de alimentos y bebidas de calidad y a precios asequibles que satisfacen las
necesidades del mercado”.
Vision

“Ser el mejor comercial dedicado a la de venta al por menor y mayor de alimentos
y bebidas del sector en los préximos cinco afos, reconocida por comercializar
variedad de productos con calidad, caracterizados por nuestro compromiso con el
cliente”.

Objetivos de empresa

« Fomentar la cultura organizacional en los empleados para el buen
funcionamiento del comercial durante los préximos dos afios

 Captar el 45% del mercado potencial de venta al por menor de
alimentos y bebidas durante los proximos cinco afios de actividad.

« Posicionar a nuestra microempresa en la mente del consumidor y
ser reconocida como la mejor del sector.

* Actualizar constantemente los productos en base a las
necesidades del cliente.

* Incorporar tecnologia para mejorar los procesos del comercial.

* Mejorar las capacidades del talento humano de la empresa por
medio de capacitaciones.

» Implementar estrategias para mejorar continuamente la atencion
al cliente.

Objetivos financieros

« Aumentar el nivel de ventas en los préximos cinco afios de
actividad.

* Incrementar los indices de rentabilidad ROE y ROA durante los
préximos cinco afos.

* Reducir los gastos operativos generados por la mala
administracion del inventario en un 10% en los proximos tres afos
de actividad.

Figura 18 Objetivos del comercial

Matriz de Estrategias FODA

A continuacion, se presenta el analisis FODA del comercial “Frank Mers”:



Tabla 17 Matriz de estrategias FODA

INTERNO

EXTERNO

FORTALEZAS

1. Ubicacion estratégica
2. Precios accesibles al mercado
3. Amplia infraestructura
4. Experiencia en sector.
5. Personal proactivo y motivado
6. Diversificacién de productos

DEBILIDADES

1. Ausencia en redes sociales
2. Uso inadecuado de la tecnologia y
equipos de computo.
3. Estrategias de atencion al cliente no
definidas
4. Carencia de un manual de politicas
y funciones
5. Manejo inadecuado del inventario

OPORTUNIDADES

1. Financiamiento por medio de
organismo publicos y de inversién
privada

2. Mercado potencial elevado.

3. Apalancamiento con Proveedores.

4. Tecnologias de Informacion a favor
de las empresas.

AMENAZAS

1. Reduccién del poder adquisitivo de
las personas

2. Alto nivel de competencia

3. Cambio en las politicas del Estado.

4. Desastres naturales

5. Estrategias de la competencia

implementadas dentro del mercado.

ESTRATEGIAS FO

F6, O2, O4: Utilizar la herramienta
community manager para mejorar la
comunicacion con los clientes mediante
redes sociales

ESTRATEGIA FA

F1, F5, A5: Implementar estrategias de
atencion al cliente para mantener a clientes
actuales y atraer clientes potenciales.

ESTRATEGIA DO

D7, O4: Establecer un proceso para el
manejo de inventario empleando la
tecnologia de informacion.

ESTRATEGIA DA
D5, A2: Desarrollar el manual de
politica, funciones y responsabilidades para
el personal del comercial con la finalidad
brindar una atencién de calidad al cliente y
asi ser mas competitivo frente a la
competencia.
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Desarrollar un manual de funciones y responsabilidades para los puestos

de trabajo del comercial

( Comercial “Frank Mers 3
- )

MANUAL DE POLITICAS

—p ¢

FUNCIONES Y

RESONSABILIDADES

2018 i
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Introduccion

El manual de funciones es un instrumento de la administracion que se emplea con
la finalidad de estructurar los diferentes procesos realizados en una empresa, en este
caso para el Comercial "Frank - Mers" donde se presenta un marco de actuacion para
guiar el proceder de cada area y las actividades a realizar por el personal que labora
en esta empresa. Ademas, se presenta informacion concerniente a la comercial como
Su estructura organizacional para generar un compromiso institucional. Se presentan
las politicas las cuales sirven de guia para la toma de decisiones, representan
autoridad ya que deben cumplirse para lograr una adecuada administracion, para
finalizar esta la descripcion general de cada cargo y funciones a desempeiiar por cada

empleado para lograr un adecuado desempefio.

Alcance
Este manual de funciones es aplicable a todos los niveles jerarquicos mantenidos
en el comercial Mers. La elaboracion y estructuracién del presente manual de
funciones y procedimientos se convertirdA en una herramienta de gestion y
administracion que permitira orientar hacia el buen funcionamiento del Comercial
"Frank Mers” a tener una distribucion equitativa de politicas, funciones, y

responsabilidades.
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. Version: CM-001
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Objetivo general

+ Estructurar con claridad todas las actividades, funciones y responsabilidades

de cada cargo y del personal en la empresa que permitan a través de métodos
y herramientas el cumplimiento de las metas y propositos definidos en el

comercial.

Objetivos especificos

+ Especificar los requerimientos del cargo en términos de educacion,

experiencia,

habilidades y destrezas.

Proporcionar los lineamientos necesarios para el desempefio de las
actividades de los empleados ademas de servir de base para el
adiestramiento y capacitacion del personal.

Asegurar uniformidad en los procesos y procedimientos que permitir el ahorro
de tiempo, recursos tanto humanos y materiales de cada area de trabajo.
Definir politicas, normas e indicadores que aumente, la eficiencia y calidad de

trabajo en todo momento.
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MANUAL DE Version: CM-001
Comercial “Frank Mers™' POLITICAS Y .
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Estructura organizacional de Comercial “Frank Mers™

~

# Gerente

_— - 9 -
ﬂ ﬁ'\ Coordinador % 4~ Coordinador

- Contador ~
1’ = . de Ventas !n de compras
- , - 'Ji‘lr p

-

Coordinador
de bodega

Atencion al 8 Cajay

& Cliente * .’ Facturacién

Politicas generales para el personal de Comercial “Frank Mers”

Politicas generales para el personal del Comercial Frank-Mers

X/

AS

% El horario laboral del .
. s El personal debe realizar sus
comercial es de 05:00 am a o
actividades de acuerdo con el
13:00 pm, de lunes a _
_ manual de funciones y propuesto.
domingo. )
« El personal no podra presentarse en
+ Cuando el empleado llegue _ _
_ estado de embriaguez o bajo el
fuera de su horario laboral o _
efecto de algun tipo de sustancia o
debe reportar su atraso y o
o droga prohibida por la ley.
debida justificacion al gerente.
% Los colaboradores deben

K/

% Los dias no laborables como
, ) comprometerse con la empresa
feriados, puentes y dias ) o
_ i ) para cumplir los objetivos.
festivos seran los que estén _ o
_ « Cualquier otra politica impuesta por
dispuestos por la ley.

] la gerencia amparada en el codigo
+ Todo el personal debera usar . S
. de trabajo y normativa vigente
correctamente su vestimenta.
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1. Perfil del cargo

Nombre del cargo Gerente
Area Gerencia
Jefe inmediato Ninguno
Subordinados Contador y coordinadores de area

2. Requisitos del cargo

Ing. en Administracion de empresas o

Formacion: .
carreras afines.

1 a 3 aflos en el area de gerencia

Experiencia: g )
P administrativa.

Administracién, emprendimiento e

Conocimientos: ) .,
innovacion.

3. Objetivo del Cargo

Controlar las actividades de administracion en el comercial, necesarias para
garantizar la efectiva comercializacion de los recursos materiales y financieros.

4. Habilidades y destrezas

» Habilidad para comunicar
» Capacidad en la toma de
decisiones

* Motivacion a los trabajadores
* Etica e integridad.

5. Descripcion de funciones

Controlar y vigilar el cumplimiento de todos los planes y programas de la empresa.
Aprobar y establecer politicas, objetivos y metas para cumplir con la misién y vision de la empresa.
Desarrollar estrategias.
Aprobar el presupuesto general anual de la empresa.
Desarrollar programas y planes de accion.
Evaluar el cumplimiento de las funciones y responsabilidades del personal en general.
Evaluar y aprobar el redisefio de los procesos y procedimientos de la organizacion, presentado por
los coordinadores de éarea.
Aprobar las 6rdenes de compras realizadas por el coordinador de compras.
Autoriza al cajero realizar el pago del sueldo.
Cumplir con todas las leyes y normativas vigentes del pais.
Disefiar y administrar la politica salarial de los colaboradores.

6. Responsabilidades

* Representante de la empresa ante las entidades de control del Estado.

» Toma las decisiones administrativas, estratégicas y financieras.

* Realiza proyectos, programas y planes.

 Implementar proceso y cumple con las politicas de la empresa.

* Coordinar las actividades de la empresa en conjunto con los coordinadores de area.
* Ejercer autoridad en cada area de la empresa.
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1. Perfil del cargo
Nombre del cargo Contador General
Area Contable
Jefe inmediato Gerente
Subordinados Ninguno
2. Requisitos del cargo:
o Ing. Comercial, finanzas, CPA, o carreras a
Formacidn: .
fines
Experiencia: 1 a 3 afios en el area contable
I _ Contabilidad, Finanzas, Administracion y
Conocimientos: : -
Tributacion

3. Objetivo del Cargo

Realizar las actividades contables de la Institucion, controlando y verificando la
correcta utilizacion de las herramientas contables, a fin de garantizar que los
estados financieros sean confiable y oportunos.

5. Habilidades y destrezas

* Liderazgo, lealtad y honradez,
» Capacidad de razonamiento
» Capacidad para manejar
informacion confidencial.

* Manejo de sistemas contables, DIMM
formularios, MRL, SRI, Superintendencia de
compainias.

6. Descripcion de funciones

Elaborar y alizar los estados financieros.

Asesor al gerente en componentes financieros y tributarios

Analizar toda la informacion de la empresa y generar reportes mensuales para el gerente.
Ingresar solicitudes para créditos bancarios y desarrollar los tramites pertinentes.

Revisar y desarrollar el célculo de impuesto a pagar de forma mensual.

Entregar mensualmente el reporte de impuesto a pagar al gerente.

Generar los roles de pagos de forma mensual.

Cumplir con las disposiciones del gerente.

Generar las planillas de aportes, las actas de finiquito y de mas formularios de las entidades de
control.

7. Responsabilidades

» Manejar de forma confidencial tota la informacién de la empresa.

* Representar a la empresa en caso de ausencia del gerente.

* Aporta en la toma de decisiones financieras, tributarias y contables.
+ Cualquier otra disposicion encomendada por el gerente.
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1. Perfil del cargo

Nombre del cargo Coordinador de Ventas

Area Ventas

Jefe inmediato Gerente

Subordinados Personal de atencion al cliente, facturacion y caja

2. Requisitos del cargo:

Formacion: Ing. Comercial, Marketing o carreras a fines

Experiencia: 1 afio con conocimientos en area de ventas,

Conocimientos: Técnicas de ventas, Negociacion y Técnicas PNL

3. Objetivo del Cargo

Cumplir con las proyecciones de ventas establecidas, para hacer mas rentable la
empresa, incrementando sus niveles de ventas.

4. Habilidades y destrezas

» Capacidad estratégica en

marketing. * Buena expresion verbal
* Liderazgo y comunicacion, » Buen Negociador
creativo * Trabajo en equipo

* Facilidad de palabra

5. Descripcion de funciones

Elaborar pronésticos de ventas

Controlar los niveles de ventas de la empresa.

Desarrollar estrategias de marketing y publicidad.

Coordinar las actividades de entrega del producto desde la empresa hasta el cliente en el caso que
lo amerite.

Generar informe de ventas semanal para el coordinador de compras y mensual para el gerente.
Manejar red social del Comercial

6. Responsabilidades

» Implementar politicas y estrategias de marketing y ventas.
* Coordinar las actividades del personal bajo su cargo
* Enviar informacion relevante al gerente general.
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i Version: CM-001

(Comercial “FrankMe_rs:D MANUAL DE POLITICAS Y Fecha: 2018

St ~ FUNCIONES pagina: 8/11

1. Perfil del cargo

Nombre del cargo Atencion al cliente

Area Ventas

Jefe inmediato Coordinador de Ventas

Subordinados Ninguno

2. Requisitos del cargo:

Formacion: Bachiller

Experiencia: No requerida

Conocimientos: Marketing, atencién al cliente

3. Objetivo del Cargo

Atender adecuada y oportunamente los requerimientos y peticiones del cliente,
evitando
guejas y/o reclamos, con la finalidad de garantizar la
satisfaccion y el cumplimiento de las proyecciones de ventas.

4. Habilidades y destrezas

* Manejo de relaciones
interpersonales
* Buena comunicacion y expresion
verbal

* Respuestas a las quejas de los clientes
» Saber escuchar
* Tener iniciativa

5. Descripcion de funciones

Asistir al cliente cuando presente inconvenientes.

Enviar al cliente con el Supervisor de ventas cuando esté presente un inconveniente mayor.
Realizar un reporte diariamente sobre los productos necesarios en percha.

Recibir la mercaderia de bodega y ubicar su respectivo lugar.

Cualquier otra funcion indicada por el jefe inmediato.

6. Responsabilidades

* Proporcionar informacién cuando el cliente lo necesite.
« Verificar que todos los pedidos del cliente sean facturados
* Responsable de la limpieza del area de trabajo
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N~

Version: CM-001

@mercial “FrankMe_rs:D MANUAL DE POLITICAS Y Fecha: 2018

FUNCIONES Pagina: 9/11

1. Perfil del cargo

Nombre del cargo Caja

Area Ventas

Jefe inmediato Coordinador de Ventas
Subordinados Ninguno

2. Requisitos del cargo:

Formacion:

Bachiller y/o cursando carrera universitaria

Experiencia:

1 afo en area relacionada

Conocimientos:

Administracion, Gestién y Contabilidad

3.

Objetivo del Cargo

Realizar el cobro a los clientes por la mercaderia seleccionada, con la finalidad
de lograr la recaudacion de ingresos al comercial y cancelar cuentas por pagar
solicitado por su superior.

4. Habilidades y destrezas

* Realizar el conteo y cambio de
dinero con exactitud y rapidez
* Registro de datos

» Conocimiento y manejo de utilitarios
» Capacidad de manejo de sistema de inventario
» Honestidad, ética.

5. Descripcion de funciones

Atender amable y cordialmente al cliente

Efectuar el cobro del pedido realizado por el cliente.

Ordenar la documentacion fisica.

Realizar arqueos diarios de movimiento de caja.

Efectla el pago a proveedores.
Realiza el pago del sueldo del personal.

Cualquier otra funcion indicada por el jefe inmediato.

6.

Responsabilidades

* Manejo y resguardo del dinero receptado por las ventas realizadas.
» Verificar que todas las solicitudes de pedidos sean facturadas.

« Cualquier otra disposicion del jefe inme

diato.
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i Version: CM-001

(Comercial “FrankMe_rs"\ MANUAL DE POLITICAS Y Fecha: 2018

o \/)

FUNCIONES Pagina: 10/11
1. Perfil del cargo

Nombre del cargo Coordinador de Compras

Area Compras

Jefe inmediato Gerente

Subordinados Ninguno

2. Requisitos del cargo:

Formacion: Ing. Comercial o carreras a fines

Experiencia; 2 afios en area de compras

Conocimientos: Logistica, Administracién de inventarios

3. Objetivo del Cargo

Realizar y controlar las compras que requiere el comercial, realizar una correcta
distribucién de los recursos e identificar y seleccionar proveedores.

4. Habilidades y destrezas

* Liderazgo, lealtad y » Capacidad para coordinar las compras
honradez « Trabajo en equipo
» Habilidad de Negociacion. * Etica

5. Descripcion de funciones

Analiza informe de ventas para realizar pedido.
Elaborar las 6rdenes de compras.

Realizar el pedido a los proveedores.

Ingresa la mercaderia al sistema de inventario.
Cualquier otra funcién indicada por el gerente.

6. Responsabilidades

* Realizar alianzas estratégicas y negociaciones con los proveedores

» Comprar la cantidad adecuada de inventario para evitar excesos o faltantes
* Implementar politicas de abastecimiento de mercaderia

« Cualquier otra responsabilidad que el gerente indique.
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) Version: CM-001

(Comercial “FrankMe_rs:D MANUAL DE POLITICAS Y Fecha: 2018

N ~ FUNCIONES Pagina: 11/11

1. Perfil del cargo

Nombre del cargo: Coordinador de bodega

Area: Almacenaje

Jefe inmediato: Gerente

Subordinados: Ninguno

2. Requisitos del cargo:

Formacion: Bachiller

Experiencia: 1 afios en drea de gestidn de inventario

Conocimientos: Logistica, almacenamiento y distribucion

3. Objetivo del Cargo

Custodiar, controlar el correcto almacenamiento, conservacion y distribucion de
inventario en la bodega.

4. Habilidades y destrezas

* Proactivo
* Organizado
» Tener iniciativa

» Capacidad para coordinar
* Trabajo en equipo

5. Descripcion de funciones

Controlar la recepcion de la mercaderia.

Realizar un reporte de la mercaderia en exceso.

Realizar un reporte de mercaderia con existencias minimas en bodega.

Recibir el reporte del personal de atencién al cliente para cubrir las necesidades existentes de
percha

Velar por la limpieza y orden de la bodega.

Realizar conteo mensual de la mercaderia y revisién de este, con los demés coordinadores
Cualquier otra funcion indicada por el jefe inmediato.

6. Responsabilidades

» Verificar que el inventario fisico cuadre con el sistema.
» Escoger y trasladar la mercaderia de bodega a ser perchada por el personal de atencién al
cliente.
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Establecer procedimiento de control de inventario

El proceso de manejo de inventario que se plantea inicia desde la realizacion de
limpieza y adecuacion de cada espacio donde permanezca el producto, seguido del
conteo del inventario fisico existente hasta la comparacion de existencias con lo
registrado en el sistema. Controlar el inventario es saber cudndo hacer el pedido y
cuanto pedir porque esto conlleva a mantener un stock adecuado.

Descripcidn del proceso

1. Realizar un inventario de forma manual de todos los productos del comercial
de tal forma que este sirva como un inventario inicial de bodega.

2. Ingresar el listado al sistema para poder llevar un registro fiable de la cantidad
de inventario existente, el total de ventas en unidades, en efectivo y para
realizar prondsticos.

3. Establecer en el sistema un minimo de inventario a mantener para evitar que
falte mercaderia lo que conlleva a pérdidas de ventas y definir un maximo
para evitar comprar en excesos.

4. Emplear el método FIFO cuando se requiera mercaderia para evitar que la
esta se caduque o deteriore en bodega ya que este método sugiere que la
mercaderia que primero ingresa a bodega primero debe salir.

5. Utilizar un andlisis ABC para dar prioridad al inventario donde (A) son los
productos de alto valor con baja frecuencia de ventas, (B) son los productos
de valor moderado con una frecuenta de ventas moderada y (C) son los
productos de valor bajo con altas ventas.

6. Realizar un conteo fisico de la mercaderia cada mes para efectuar
comparaciones con el sistema de inventarios que esta ejecutando y asi

realizar prondésticos de ventas que ayuden a realizar un pedido adecuado.



A continuacion, se presenta el diagrama del proceso general de control de inventarios:
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Diagrama de Flujo del proceso de Control de inventario

Actividad cargados

Coordinador de

Coordinador de Bodega
Compras

Coordinador de
Compras

Coordinador de
Ventas

Coordinador de
Bodega

Coordinador de Bodega -
Coordinador de Ventas

1. Realizar uninventario de forma manual de todos los
productos del comercial de tal forma que este sirva como un
inventario inicial de bodega.

2. Ingresar el listado al sistema para poder llevar un registro
fiable de la cantidad de inventario existente, el total de ventas
enunidades, en efectivo y para realizar pronsticos.

3. Establecer en el sistema un minimo de inventario a mantener
para evitar que falte mercaderia lo que conlleva a pérdidas de
ventas y definir un méximo para evitar comprar en excesos.
4. Emplear el método FIFO cuando se requiera mercaderia
para evitar que la esta se caduque o deteriore en bodega ya
que este método sugiere que la mercaderia que primero
ingresa a bodega primero debe salir.

5. Utilizar un andlisis ABC para dar prioridad al inventario done
(A) son los productos de alto valor con baja frecuencia de
ventas, (B) son los productos de valor moderado con una
frecuenta de ventas moderada y (C) son los productos de valor
bajo con altas ventas.

6. Realizar un conteo fisico de la mercaderia cada mes para
efectuar comparaciones con el sistema de inventarios que esta
ejecutando y asi realizar prondsticos de ventas que ayuden a
realizar un pedido adecuado.

Inicio

Inventario
deforma
manual

Ingresar el
listado al
sistema

Establecer minimos y
maximos a mantener
de mercaderia

Emplear método
FIFO cuando se

» requiera
mercaderia

Analisis del
método AB,C
para atender
ventas

| prénosticar las venta

Reporte de mensual de
inventario para

Fin

Figura 19 Diagrama del proceso general del control de inventario

Fuente: La investigacion
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Generacion de compra
Con el proceso mencionado anteriormente se podra facilitar, asegurar y controlar
la compra de la mercaderia y el control del Stock de este, este proceso a su vez se
alimenta de dos actividades que son calcular el pedido al proveedor y generar orden
de compra.
Proceso de compra
1. Se genera la orden de compra de acuerdo con el andlisis de ventas
pronosticadas y al reporte de bodega de la mercaderia que se necesita.
2. Aprobacion por el Gerente de la orden de compra realizada por el coordinador
de compras.
3. Sies aprobada la orden de compra se envia al proveedor, caso contrario
guedara archivada.
4. El proveedor de confirmar el pedido caso contrario no procede la orden y se
busca nuevo proveedor que confirme la entrega de mercaderia.
5. Cuando llega la mercaderia al comercial el coordinador de compras lo recibe y
revisa que todo esté en orden.
6. El coordinador de compra ingresa la mercaderia al sistema de inventario que
se propone usatr.
7. El coordinador de bodega la recepta y almacena la mercaderia en su
respectivo lugar de ubicacion.

8. Fin del proceso

A continuacion, se muestra el Diagrama de flujo del proceso de compra
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Diagrama de Flujo del proceso de Compra

Actividad

Coordinador de
Compras

Gerente

Coordinador de
Compras

Proveedor

Coordinador de
Bodega

Coordinador de

Compras

Coordinador de
Bodega

Inicio

( Inicio )

1. Se genera la orden de
compra de acuerdo al
analisis de ventas
pronosticadas y al informe
de bodega

2. Decision de aprobacion
por el Gerente

3. Sies aprobada la
solicitud se envia al
proveedor, caso contrario
guedara archivada.

4. Confirmacion del pedido
caso contrario no procede
la orden.

5. Pasaalarecepcion de
mercaderia

6. Ingreso de marcaderia
al sistema de inventario

7. Almacenamiento de la
mercaderia.

8. Fin del proceso

Generar orden
de compra

e

¢Aprobacion
de orden?

Archivar orden
hasta su
aprobacion

Envia solicitud
de orden de
compra

¢ Confirmacion?

Archivo en
base de datos

©,

A

Recepcion de
mercaderia

Ingreso del producto en
inventario

Ingreso ala

bodega del
producto

Fin

Figura 20 Diagrama del proceso de compra

Fuente: La investigacion



83

Para esta actividad es necesario la implementacion de una hoja de céalculo para

determinar cudl podria ser el pedido a solicitar a los proveedores, el cual se alimenta

del promedio de ventas de los ultimos tres meses.

Datos importantes

Comercial “Frank Mers"
Guayaquil
Calculo para el pedido de producto

Meses de las ventas 3
Totales

Dias de seguridad 15
Conversion 6

Pedido estimado

A o % de Valid.
Proveedor Medidas oo o ALEN - pom. inventario %  Cant.  SilNo
Total Stock
actual
All  |Aceite La Favorita |Fabril Carton 250 30 42 2% 28% 12 Sl
B1542 |Fideo Oriental Oriental Carton 150 20 25 80% 20% 5 Sl

Figura 21 Estructura para el calculo del pedido de producto

Fuente: La investigacién

La hoja de calculo que se propone posee las siguientes caracteristicas:

Parte protocolaria en donde se debe indicar el nUmero de meses que se
estan sumando en las ventas, es decir, si las ventas totales son de dos
meses se debera ubicar el numero “3”, luego de ello se debera indicar los
dias de seguridad los cuales pueden ser sefiales, quincenales o mensuales
dependiendo de la rotacién del producto, finalmente se encuentra el factor de
conversién en cual resulta de la siguiente formula (Meses de las ventas
totales * 30 dias) / dias de seguridad.

Parte descriptiva, en esta parte se detalla en primera instancia el tipo de
producto, el proveedor y la medida, luego se detalle el total de ventas que se
calculara, seguido de ello se encuentra el inventario o stock actual, el

promedio de las ventas mensuales y el porcentaje de cada producto que se
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tiene en la bodega finalmente luego de ello se calcula el % de producto
faltante en funcion de promedio mensual y la cantidad necesaria a describir
en el orden de compra.

Para el desarrollo de la presente hoja de célculo solo se tendra que llenar el
codigo del producto seguido del total de ventas y el inventario actual y termina con
el analisis e ingreso de los datos de la parte protocolaria. Luego de ello el
coordinador de compra deberd llenar la orden de compra y enviarla a su superior
quien dard la autorizacion y aprobacion para ser enviada al proveedor, a
continuacion, se presenta la orden de compra que se plantea:

Comercial “Frank Mers"
Orden de compra

Orden # : I:l
Fecha : Dia Mes |_| Ao |_|

Elaborado por | |
DETALLE DE LA ORDEN DE COMPRA

Proveedor Cant. Producto Unidad de Medida

Obervaciones | |

Aprobado por : | |

Fecha de aprobacion : | |

Figura 22 Esquema de la Orden de compra propuesta

Fuente: La investigacion

Solicitud de pedido al proveedor

Luego de la aprobacién de la orden de compra el jefe de bodega se contactara
con el proveedor para solicitar la mercaderia y fijar fecha y hora para la recepcién
del pedido en caso de tener inconvenientes con el proveedor la orden se archivara
hasta el momento en el cual se pueda solicitar, luego de ello se recibira la

mercaderia y se procedera a llenar la hoja de Kardex del sistema de la empresa,
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para de esta forma conocer la existencia real del producto, es por ello que este paso

es fundamental debido a que si el producto no se encuentra ingresado en la hoja de

inventario no se podra ni facturar y despachar, como politica y principio debe estar

todo ingresado y cuadrado para poder vender el producto.

Plantear estrategias para mejorar la atencion al cliente

Estrategia de marketing para captar clientes

Utilizar preciadores, es decir colocar el precio de los productos en las perchas
ya que, si toda la mercaderia tiene el precio debidamente marcado, el cliente
podra escoger el producto a su gusto conociendo el precio y sin necesidad de

estar preguntando a los vendedores.

Utilizar la sefialética, es decir instalar sefales colgadas del techo o en las
esquinas para identificar las diferentes secciones dentro del comercial, con la
finalidad de aclarar y orientar a los clientes de los productos buscados,
ademas de realizar una correcta distribucion de la publicidad de los productos
en venta y las promociones.

Visibilidad del producto, es decir que todo producto debe exhibirse con el logo
hacia el frente, buscando el mismo angulo para todos los productos del
bloque, debido a que el producto freneado, es mas atractivo al consumidor.
Perchado del producto, es decir se debe realizar de acorde a la

categorizacion.

Figura 23 Sefialéticas en Supermercados
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Descuentos y promociones para aplicar en el comercial

e Estrategias de descuentos y promociones, se debe negociar con el proveedor
la compra de inventario mayor a la acostumbrada para tener un costo de
venta mas bajo, de esta manera se pueden aplicar descuentos a ciertos
productos y realizar promociones para captar nuevos clientes.

e Utilizar cabeceras de gondolas en el comercial, es decir muebles que se
encuentran en los pasillos, los cuales son usados para implementar las

estrategias de descuentos y promociones.

Es de mucho valor para el cliente ya que son muy llamativos, los productos que
deben colocar son: productos en promocién, productos que estén a fecha de

vencimiento proximo los cuales generan niveles altos de ventas.

Figura 24 Seccion de ofertas

Responder a los inconvenientes de los clientes

Esta estrategia se plantea con la finalidad de ayudar a solucionar los problemas
gue se pudieran presentar con los clientes, ya sea por el estado del producto, por el
personal o cualquier otro tipo de inconveniente que se relacione a la empresa, con

la mayor rapidez posible. Realizar esto, permite transformar un problema en una
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oportunidad para conseguir un cliente fiel, debido a que los clientes valoran la
rapidez con la que son resueltos sus solicitudes.

Si se llegase a presentar esta situacion, el personal de servicio al cliente debera
realizar un levantamiento de informacion, solicitando al cliente que describa en un
formato su situacion. Y dependiendo del inconveniente, puede ser tratado en
primera instancia por el personal de atencion al cliente y si este no logra ser resuelto
por él, se conduce el requerimiento al coordinador de ventas.

Mediante un andlisis del problema se determinara cudl es la solucién mas
adecuada, la misma que se procede a completar en la parte de solucion en la orden
de problema. Definida la solucién, debera ser ejecutada por el personal de servicio
al cliente o el coordinador de ventas, segun sea el caso.

En caso de que el cliente mantenga algun tipo de requerimiento o recomendacion
este deberd ser indicado a la gerencia, y en conjunto con el coordinador de ventas
analizaran el requerimiento y determinaran su estado para luego ser comunicado al
cliente. Una vez solucionado cualquier problema o requerimiento por parte del
cliente y determinar que esté satisfecho se procedera a cerrar el proceso.

Esta orden de problema del cliente debe ser archivada, con la finalidad de que el
coordinador de venta realice un analisis y pueda aplicar medidas preventivas,
correctivas o de mejora, segun sea el caso.

Factores que considerar para atender este tipo de situacion

Al atender este tipo de situacion, el trabajador de debe:

Escuchar con mucha atencion y no interrumpir al cliente mientras explica su
inconveniente, con esto se logra que el cliente se sienta atendido y su actitud sea
positiva.

Actuar siempre en con actitud de solucionar o dar respuesta a su inconveniente.
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Hablar de manera tranquila, clara y amable.

Priorizar su atencion y tratar de solucionar su problema de forma inmediata.

Se tiene que tener claro que, el servicio al cliente no solo es vender, despachar,
esto consiste en resolver los problemas de tengan los clientes, con educacion,
atencién y sobre todo interés en el problema para solucionarlo.

A continuacion, se presenta el formato de la orden de problema del cliente.

Comercial “Frank Mers"
Orden de problema del cliente

L]

Fecha de elaboracion : Dia[ | Mes Aiio [ |

Caso #

Cliente 2| |

Elaborado por : | |

DETALLE DEL PROBLEMA - area exclusiva para servicio al cliente

Motivo:

Fecha del problema

POSIBLE SOLUCION - area e

clusiva para servicio al cliente

Detalle de la solucion

Fecha de la solucion

APROEBACION DE SOLUCTION - coordinador de ventas

Aprobado por

Fecha de aprobacion

EJECUTAR LA SOLUCION - area exclisiva para servicio al cliente

Ejecutado por

Fecha de ejecucion :

Cliente satisfecho : SI| | NO [ |
Numero de nuevo caso 3 Caso# [ |

Figura 25 Formato para ingreso de problema

Fuente: La investigacion
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Estrategia community manager en red social
La siguiente estrategia propone atraer al cliente mediante el uso de una red

social con la finalidad de saber la apreciacion que tienen los clientes del Comercial
ya sea por sugerencias o0 quejas que seran convertidas en oportunidades para
mejorar la atencion a los mismos. Como coordinador de la red social propuesta para
el comercial “Frank Mers” el encargado es el coordinador de ventas el cual debe
acercarse a los clientes y compartir con ellos informacién sobre el comercial,
productos, precios y promociones, tips, entre otros.

Para emplear el community manager se debe realizar un proceso que consiste
en: Dar a conocer su pagina de red social (Facebook) a los clientes mediante

pequefios carteles colocados en el Comercial que llamen la atencién:

(L\Cznercial “Frank Ma@} o Q

O Visita nuestra pagina de Facebook

Comercial “Frank Mers” ‘
Encontraras divertidas recetas de cocina, tips. consejos, lunch para
los nifios, valor nutricional, y demas beneficios, ofertas y promociones.
> <
\-\_A - N,—-/
ﬁ

Figura 26 Promocionar redes sociales

Después de socializar con los clientes la pagina de Facebook propuesta, se
dispone a subir informacion a la pagina mediante publicaciones diarias sean estas
sobre promociones, noticias, frases, datos imagenes o simplemente informacion, lo
fundamental es que debe llamar la atencién con contenido interesante, Gtil y que

aporte a los clientes.
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El coordinador de ventas debe postear imagenes que incentive a emitir
comentarios, dar un like, conocer su opinion y o si apoyan o0 no lo que se comparte.
Debe considerar que no solo el contenido es importante, sino que sean vistos
también, Dan Zarella (Cientifico de Social Media — Hubspot), mediante una
investigacion menciona los tiempos y dias que funcionan mejor una publicacion en
la siguiente red social para captar mayor atencion:
Red social (Facebook)
e 12AM: el mejor horario para compartir cosas es el almuerzo
e 11AM —4PM: hora indicada para postear una historia destacada o
noticia
e Sabados: el mejor momento para compartir cosas y obtener
comentarios

e 7pm >: mayor tasa de participacion

4.1.2. Presupuesto y beneficios de laimplementacién de la propuesta

Presupuesto

El costo total de la implementacion del plan de mejora asciende a $648.00, se ha
considerado todos los gastos relacionados a la implementacion, impresiones, utiles
de oficina, break (desayuno o almuerzo) y compra de implementos para el local.

Beneficios de la implementacion

Los beneficios que se obtendria con la implementacion del presente plan de
mejora son los siguientes:

e Comprender todos los procesos de la empresa, permite al administrador definir

las diferentes actividades para lograr un eficiente trabajo en equipo.

e Sirve como soporte para que el personal conozca las responsabilidades
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evitando que se dupliquen las funciones logrando definir la cadena de mando
de forma eficiente y coherente.

e Aumentar la eficiencia de las operaciones de la empresa, debido a la exclusion
de las actividades repetitivas.

e Proporcionar una visién de forma general de la empresa y hacia donde quiere
llegar al largo plazo.

e Mantener sincronia de acuerdo con los objetivos de la empresa.

Tabla 18 Presupuesto para la implementacion del plan de mejora

Costo Costo

Concepto Descripcién o utilizacién  Cant. unitario Total

Mision y Vision de la

Impresién empresa 10 $1.00 $ 10.00
Replica e Manual de funciones,
~eplical procedimientos y politicas de 8 $5.00 $ 40.00
impresién
empresa
Pizarra, lapices y Socializacion de. los 1 $70.00 $ 70.00
marcadores procesos de mejora
Socializaciéon de la mision,
Break visién, objetivos de empresa 8 $5.00 $ 40.00
y procesos
Capacitacion Utilizacion de los
(Break y material  mecanismos de mejora (hoja 16 $5.00 $80.00
vario) de pedido) cada tres meses
Contratar a un experto en
Capacitacion servicio y atencion al cliente 16 $30.00 $ 480.00
externa para brindar talleres cada
semestre
Adquisicion de Compra de sefaléticas,
implementos para goéndolas y etiquetas de 1 $550.00 $550.00
mejorar servicio precios
Impresion de Dar a conocer la red social
gigantografia Facebook 1 $5.00 $5.00
Total $1,275.00

Fuente: La investigacion



4.1.3. Estado de resultado proyectado
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Con la propuesta realizada al comercial se prevé mejore sus niveles de ventas ya

gue se propone una mayor planificacion y control sobre la administracién, un manejo

optimo del inventario para evitar pérdidas y mejorar en cuanto a la atencion al

cliente.

Ingresos
Ventas
Costos
Costo de Ventas
Utilidad Bruta
Gastos
Sueldos y Salarios
Pago por personal en extra
Gasto por plan de mejora
Beneficios Sociales
Senicios Basicos
Otros gastos
Utilidad Operativa

Intereses

Utilidad Neta

Comercial Frank - Mers

Estado de Resultado Proyectado

2017 % 2018
359.520,00 388.281,60
244.473,60 260.148,67
115.046,40 32,0% " 128.132,93

51.600,00 53.136,00

8.899,20 9.166,18

- 1.275,00
17.028,00 17.534,88
1.920,00 2.040,00
4.000,00 4.200,00
31.599,20 44.980,87
4.752,00 3.888,00

$ 2684720  75% $ 41.09287

% 2019 %
423.226,94

283.562,05
33,0% " 139.664,89 33,0%

55.476,00
9.441,16
0
18.307,08
2.280,00
4600
49.560,65

0

106% $ 49.560,65 11,7%

Figura 27 Estado de resultado proyectado

Para los afios 208 y 2019 se proyectan ventas de acuerdo con el promedio de

crecimiento de las empresas dedicadas a la actividad comercial o compra venta de

productos de primera necesidad y varios, es alrededor un 7% segun la Camara de

Comercio de Guayaquil. También se espera que el costo de venta disminuya ya que

se adquiere mas mercaderia, en el periodo 2018 se propone implementar el plan de

mejora presentado el cual tendrd un costo de $ 1.275,00 se propone pagarle al

personal los beneficios sociales, ademas para el afio 2018 ya se termina de pagar el

crédito. Con todos estos cambios la utilidad crecera alrededor de un 7 a 11% en

comparacién con afios anteriores.
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Conclusiones

Luego del trabajo de investigaciéon denominado: “Andlisis de la gestion
administrativa financiera de la empresa comercial Frank — Mers de la ciudad de
Guayaquil, afio 2012-2016, se determinaron las siguientes conclusiones en
funciones de los objetivos planteados:

La presente investigacion determiné que los factores que inciden en los indices
de rentabilidad del comercial Frank—Mers es la falta de planificacidn estratégica, la
gestién en cuanto a los procesos de inventario, atencién al cliente y la carencia de
un manual de funciones.

El comercial no cuenta con un proceso de planeacion estratégica, esto ocasiona
gue los colaboradores y gerente desconozcan cual es el rumbo de la empresa, no
hay vision, mision ni objetivos planteados.

El personal del comercial no conoce cuales son las funciones y responsabilidades
de su cargo, asi como también el comercial carece de unidad jerarquica lo que
ocasiona problemas y errores en el desarrollo de las actividades operativas del
comercial.

Otro aspecto con que se concluye es la falta de un proceso de inventarios y no
hay un calculo definido de provisidn de inventario, esta mala gestién en el inventario
ocasiona falta de mercaderia para la venta generando que los clientes busquen a la
competencia para adquirir los productos.

Finalmente, otro factor que influye en la pérdida de clientes es que el comercial
no tiene estrategias dirigidas a mejorar el servicio y atencion al cliente, no hay un

control sobre los reclamos, problemas o inconvenientes que posee el cliente.
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Recomendaciones

Luego del desarrollo y analisis de la gestién administrativa y financiera del
comercial Frank—Mers se recomienda lo siguiente:

Se recomienda que el comercial debe implementar un plan estratégico lo cual
permitird que el gerente del negocio conozca el rumbo del comercial cual es la
visién a largo plazo y los objetivos que se deben cumplir.

El comercial debe implementar un manual de politicas y funciones logrando que
el personal conozca la estructura organizacional del negocio y sus funciones a
seguir logrando compromiso para alcanzar un objetivo comun y reduciendo los
costos por actividades repetitivas.

Se recomienda el redisefio del proceso de manejo inventarios y la
implementacion de una hoja de célculo que permita conocer el producto aproximado
gue el mercado demandaria, esto a través del promedio de producto comprado en
los ultimos seis meses.

Finalmente se recomienda la implementacion de estrategias para mejorar
atencién y el servicio al cliente el cual permitira conocer si el cliente tiene algun tipo
de problema o sugerencia en cuanto a las condiciones del producto y a la atencion
brindada por el personal.

La inversion total de la presente propuesta de mejora asciende a $ 1.275,00 este
valor corresponde a la socializacion del plan de mejora, replica de la mision, vision,
objetivos y manual de procedimiento, asi como también todos los gastos
ocasionados por la compra de materiales varios y break para los dias de

capacitaciones y una capacitacion sobre atencion al cliente realizado por un externo.
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Anexos

Anexo 1. Formato de encuesta al personal de comercial Frank-Mers

Universidad de Guayaquil

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA INGENIERIA COMERCIAL

La presente encuesta tiene como finalidad conocer el criterio que tienen los
trabajadores de Comercial Frank-Mers acerca de su gestion administrativa y financiera.
Por favor, sefiale la respuesta que usted considere segun las escalas dadas.

¢, Como califica usted la gestion administrativa financiera del comercial?
Muy buena
Buena
Regular
Mala
Muy Mala

Ooooo

¢, Considera usted que la gestién administrativa financiera afecta los niveles de
rentabilidad?

Totalmente de acuerdo ]
De acuerdo ]
Indiferente ]
En desacuerdo O
Totalmente de desacuerdo O

¢, Considera usted que el stock de productos es adecuado a la demanda que realiza el
mercado?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Muy pocas veces
Nunca

Ooooog

¢, Como califica usted la administracion del inventario?
Muy buena
Buena
Regular
Mala
Muy Mala

ooood

¢Cree usted que la empresa puede alcanzar mejores niveles de venta?
Definitivamente no U



Probablemente no
Indeciso
Probablemente si
Definitivamente si

oood

¢, Considera usted que con el servicio que brinda la empresa el nimero de clientes

estd aumentando?
Definitivamente no
Probablemente no
Indeciso
Probablemente si
Definitivamente si

ooood

¢ Considera usted que la empresa responde a las condiciones cambiantes del
mercado?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Muy pocas veces
Nunca

ooood

¢ Cémo evalla usted el ambiente laboral y la comunicacion organizacional?

Muy buena 0
Buena O
Regular U
Mala ]
Muy Mala ]

¢, Qué tan importante considera usted que la empresa cuente con un proceso
administrativo?

Muy importante
Importante
Neutral

No es importante
Nada importante

Ooooog

¢ Considera usted que se debe realizar estudios para conocer las necesidades que se
presentan en el mercado?

Totalmente de acuerdo ]
De acuerdo O
Indiferente [l
En desacuerdo [l
Totalmente de desacuerdo [l

¢, Considera usted que la empresa realiza una adecuada planeacion?
Definitivamente no
Probablemente no
Indeciso
Probablemente si
Definitivamente si

ooood

99



100

Anexo 2. Formato para entrevista a experto.

* *

Universidad de Guayaquil

UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA INGENIERIA COMERCIAL

ENTREVISTA A EXPERTO

La presente entrevista tiene como finalidad servir de soporte para el desarrollo del tema
“Analisis de la gestion administrativa financiera de la empresa Comercial Frank-Mers de la
ciudad de Guayaquil, periodo 2012-2016” previo a la obtencién del titulo de Ingeniera

Comercial, la informacion proporciona serd utiliza con fines académicos e investigativos.

¢, Segun su criterio cual es la importancia de la gestion administrativa y financiera en una

empresa?

¢, Considera que la gestion administrativa y financiera afecta los niveles de rentabilidad de

una organizacion, por qué?

¢, Qué aspecto se deben tomar en cuenta dentro de una gestion administrativa y

financiera?

¢,Cuando se podria indicar que una gestion administrativa y financiera es 6ptima?
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¢, Considera que el proceso de planeacion estratégica contribuye a mejorar los niveles de

rentabilidad de una empresa?

¢, Qué aspectos se deben considerar para que una planificacion sea considerada como

optima?

¢De qué manera incide un mal control del inventario en los niveles de rentabilidad de una

microempresa?

¢,De qué manera una microempresa puede definir su inventario?

¢,De qué manera las microempresas pueden evitar tener contratiempos con los

proveedores?

¢,De qué manera una empresa puede brindar un buen servicio a sus clientes y lograr su

fidelizacion?

¢, Qué tan importante considera que las microempresas hagan uso de la tecnologia?
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Anexo 3. Propietario de Comercial Frank-Mers
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Anexo 5. Instalacién de Comercial Frank-Mers

Anexo 6. Interior de Comercial Frank-Mers
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Anexo 7. Sistema de vigilancia del comercial

Anexo 8. Forma de cobro

Lk
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Anexo 9. Bodega del Comercial Frank-Mers
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Anexo 11. Carta de Autorizacion de comercial Frank-Mers

Guayaquil, 30 de noviembre del 2017

Sres.

Facultad de Ciencias Administrativas
Universidad de Guayaquil

Cuidad.

CARTA DE AUTORIZACION

Por medio de la presente, yo Segundo Francisco Toabanda Toabanda propictario de
Comercial Frank-Mers con numero de RUC 0925520389001, autorizo a las sefioritas
Betty Alexandra Pintag Lema con cedula de ciudadania 0604346353 ¢ Ingrid Vanessa
Cordova Soledispa con cedula de ciudadania 0928639467 egresadas de la Facultad de
Ciencias Administrativas, cscucla de Ingenicria Comercial de la Universidad de
Guayaquil, levantar toda la informacién necesaria para la realizacion de su trabajo de

titulacion y hacer uso de la misma para fines que estimen conveniente,

Atentamente:

(] r?‘a'r;’éinco’l‘o;-lb&uiaj Toabanda

I’ropic}. rio de "Comercial Frank-Mers™
0925520386001



