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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue realizar un estudio organizacional a la empresa Dismarlun en la ciudad
de Ambato, utilizando diferentes técnicas de diagnostico empresarial, logrando extraer informacion sobre
¢l estado actual del negocio en sus distintas areas. Para la investigacion se realizo una entrevista al gerente
de la empresa sobre los puntos claves que debe manejar una organizacion, consiguiendo un total de 153
preguntas que se contestaron en un total de 11 sesiones, la otra técnica usada fue la observacion que se
implementd para la bisqueda de informacion de los procesos de la compaiiia por medio de fichas de
observacion. Obteniendo como resultado que el negocio tiene un bajo nivel de implementacion de las
principales funciones administrativas, no existen procesos de regulacion para el area de Talento Humano
de la organizacion y en los altimos afios no se ha contratado nuevo personal. Se propone a la empresa
Dismarlun la elaboracion de un manual de procesos para que cada integrante de la compaiiia conozea que
actividades debe realizar desde el gerente hasta los auxiliares, ademis de un manual de identidad
corporativa que permita a la empresa tener identidad propia y construir su prestigio en el mercado
ecuatoriano. Se recomienda integrar procesos de planificacion y jerarquizacion en la organizacion, ademas

de integrar técnicas de desarrollo estratégico que mejoren los otros factores de la compaiia.

Palabras claves: <CIENCIAS ECONOMICAS Y  ADMINISTRATIVAS> <ESTUDIO
ORGANIZACIONAL> <DIAGNOSTICO EMPRESARIAL> <MEJORA CONTINUA> <MANUAL DE
PROCESOS=.
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ABSTRACT

The objective of this research was to carry out an organizational study of the company Dismarlun
in the city of Ambato, using different business diagnostic techniques about the current state of the
business in its different areas. For the research, an interview was conducted with the manager of
the company about the key points that an organization should manage, obtaining a total of 153
questions that were answered in a total of 11 sessions. The other technique used was observation,
which was implemented to search for information on the company's processes through
observation sheets. The result was that the business has a low level of implementation of the main
administrative functions. There are no regulatory processes for the Human Resources area of the
organization and no new personnel has been hired in recent years. It is proposed to the company
Dismarlun the elaboration of a manual of processes so that each member of the company knows
what activities should be carried out, from the manager to the assistants. In addition to a corporate
identity manual that allows the company to have its own identity and build its prestige in the
Ecuadorian market. It is recommended to integrate planning and prioritization processes in the
organization, in addition to integrating strategic development techniques that improve the other

factors of the company.

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES> <ORGANIZATIONAL
STUDY> <BUSINESS DIAGNOSIS> <CONTINUOUS IMPROVEMENT> <PROCESS
MANUAL>.
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INTRODUCCION

Los negocios familiares pueden transformarse en grandes empresas, por medio de la aplicacion
de las técnicas administrativas que les permita realizar una planificacién, organizacion direccion
y control. A esto se lo conoce como los principios administrativos y forman parte del pensamiento
estratégico. Una empresa que este enfocada a un pensamiento estratégico tiene que seguir una
serie de pasos; primero realizar un diagnéstico general de la empresa, después planificar las
estrategias para alcanzar los objetivos propuestos, se ejecuta lo planificado, procediendo a
controlar lo planificado versus lo que se ha realizado y se genera un nuevo conocimiento, para

planificar nuevamente, de esta manera se cierra el circulo de mejorar continua de la empresa.

Dismarlun es una empresa familiar se manejé por afios de una forma tradicional y muy sencilla.
Esto se da por lo que la empresa se inicié sin ningun conocimiento de administracion, esto genero
que durante la marcha del negocio se fueran tomando varios correctivos y la familia se ha
dedicado toda su vida al comercio, esto permitio que sin saber de administracion ejecutar varios
principios metodoldgicos sin conocer de ellos, por este motivo la empresa se mantuvo por mas de
20 afos en el mercado. Pero con el aumento constante de la competencia la empresa esta lista
para pasar a formar parte del pensamiento estratégico y mejora continua, pero un paso a la vez,
porgue si se desea implementar todo a la vez se va a generar un gran caos y en vez de ayudar

vamos a destruir el balance que ha mantenido el negocio.

La investigacion estd compuesta de tres capitulos que se conforma de la siguiente manera; el
capitulo uno se hace referencia a los diferentes libros, articulos cientificos y revistas de
investigacion que sustente en trabajo que estamos realizando. El capitulo dos hace referencia a
las distintas técnicas que utilizamos para realizar la investigacion y lograr un argumento cientifico
que puede ser comprobado. El capitulo tres se elabora el analisis de la investigacion, los resultados

y la propuesta.

Se elaboro dos manuales para la empresa en base al diagnéstico que se realizé de esta, un manual
de identidad corporativa que permita a cada miembro de la empresa saber cuales son sus objetivos,
cual es la cadena de reporte y las actividades que debe realizar. EI otro manual es para que la
empresa comience con la publicidad de su marca de tal manera que trasmitas a través del
imagotipo su calidad. Se recomienda a la empresa estar en constaste revision de los manuales para
que se mantenga el pensamiento estratégico y sea un documento de guia para ser utilizado, mas

no que pase en los archiveros de la empresa.



CAPITULO I: MARCO TEORICO REFERENCIAL
1.1 Antecedentes de la investigacion.

1.1.1  Articulos cientificos relacionados.

Se ha encontrado los siguientes articulos cientificos que disponen de un informacién clara y
precisa de como se elabora un estudio organizacional y los diagnésticos empresariales dentro de
diversas negocios 0 grupos de compafiias, ademas permite detectar cuales son los parametros,
reglas, instrucciones para realizar la investigacion lo que facilita la realizacion de este trabajo.
Estos son los articulos de mayor relevancia y que mas se adaptan a la metodologia que se quiere

tratar en el trabajo de titulacion.

“El presente articulo de nombre los estudios organizacionales, un campo de conocimiento
compresivo para el estudio de las organizaciones. Busca realizar una contextualizacion historica
de los estudios organizacionales, para luego descubrir sus dimensiones ontolégicas,
epistemoldgicas y metodoldgicas, asi como su objetivo de estudio y los cambios tedricos que se

inscriben en este campo de conocimiento. ”’(Gonzales, 2014, p.43)

En la historia de la administracion se fundamenta la gestion de procesos y por medio de este
articulo descubrimos de donde nace y como se desarroll6 en los diferentes afios hasta la
actualidad, logrando encontrar el contesto cientifico en el diagndéstico que se quiere elaborar de

la empresa.

El siguiente articulo de nombre la alternativa del diagndstico empresarial para la gestion directa
en las pequefias comerciales en Sinaloa. “Trata sobre el Diagnostico empresarial es una
herramienta de gestion organizacional que su importancia radica en identificar la situacion actual
del negocio en aspectos administrativos, operativos y financieros”.(Bemal y al et, 2014, p.279).
Podemos analizar que el siguiente articulo cientifico esti enfocado a indicar la importancia de
elaborar un estudio o analisis a los diferentes aspectos de la empresa para identificar las fortalezas,

debilidad, oportunidad y amenazas.

“Actualmente las organizaciones tienen la necesidad de contar con la informacion integrada de
su compafiia para tener una vision clara y estratégica de su negocio y tomar las mejores decisiones
que fortalezcan su nivel competitivo y la permanencia en el mercado, por esta razén se hace
indispensable la implementacién de Sistemas de planificacion de los recursos empresariales
(ERP) que permita la integracién de los diferentes departamentos de la empresa con el fin de
optimizar tiempos en cada uno de los procesos de intercambio de informacion y reducir costos

para la misma.”(Mancera y Hernandez, 2013, p.2)



Este articulo engloba varios sistemas informaticos que se pueden utilizar para el diagnéstico
empresarial, otro estudio que confirma que se debe realizar un diagnéstico organizacional, para
detectar los diferentes problemas que se pueden resolver a través de una buen planificacion y

ejecucion.

1.1.2 Resefia Historica.

La empresa Dismarlun se cre6 en el Enero del 2001, en el registro Gnico del contribuyente, su
actividad economica seglin la documentacion es “Venta al por menor de herramientas eléctricas
incluidos repuestos, partes y piezas”, queda bajo la responsabilidad de Carlos Martinez como su
representante legal y con su nimero de cedula se asigna el Ruc 1801868116001, de esta forma

inicia su actividad comercial formal.

Pero el origen de la empresa se remonta mucho mas atras en el tiempo, donde se daba a conocer
a través de generaciones; como se deben comercializar los productos, de qué manera se debe
otorgar un trato amable a los clientes y ciertas reglas que han logrado perdurar hasta la actualidad,
estas ensefianzas permiten el progreso actual de esos pequefios comerciantes que desarrollaban
sus actividades en la informalidad. Es por este motivo que la historia tomaria un tiempo muy
amplio para explicar como las familias de parte de los Martinez y Luna formaron lo que hoy en
dia son su decendencia, por lo que se opt6 por contar la historia una generacién atras tomando las

partes de mayor significado de las dos familias.

Es un deber Iniciar la historia con uno de los predecesores mas notables de la Familia Martinez
el padre del actual duefio de Dismarlun, la persona que ensefio y motivo a su hijo para que siguiera
los mismos pasos de la comercializacion de productos que viene desde generaciones atras. El
nacié y se desarrollé en un pueblito de nombre Simiatug donde se desenvolvio en la produccién
y comercializacion de productos de primera necesidad, para después comenzar con la venta de
balones que se elaboraban en el sector, después de un tiempo el sefior obtuvo la oportunidad de
salir del pueblito a la ciudad de Ambato, que se caracterizaba por las grandes ferias que se realizan
en ese canton, de esta manera llega a la capital provincial donde se instala con su familia 'y observé
que el negocio que se desenvolvia estaba muy aglomerado, por lo que con un rapido analisis
decido cambiarse a la venta de otros productos como son los pernos, rodelas y tuercas. De esta
manera cambio su modelo de negocio y lo transformé aln mas, observd que otras ciudades
necesitaban estos productos, empezando con la venta a domicilio de sus productos, logrando un

gran éxito para él y su familia.

Lamentablemente el sefior muere atropellado en la Ciudad de Santo Domingo terminando su vida
como vendedor. A partir de ese dia nace la nueva generacion con Carlos Martinez a pesar del

fallecimiento de su padre tomo la decisioén de continuar con su legado, por lo que sigue con la



venta de pernos, rodelas y tuercas, incorporando la comercializacion de otros productos que los

clientes le pedian como machetes, carretillas, banda por metros, entre otros articulos.

Al trascurrir un tiempo se obtiene el contacto de la empresa Hiskra Perles, pero le piden nuevos
requerimientos uno de ellos es el trabajar con ruc, inicia la empresa Dismarlun con su registro en
el 2001. La palabra Dismarlun proviene de la union de tres palabras de sus principales silabas se
detalla en el siguiente gréafico (Figura 1-1 Significado de Dismarlun). Desde ese afio las ventas se
incrementaron para las herramientas eléctricas de Perles y se empezé por la venta en ciudades

como Guaranda, Santo Domingo, Caluma, San Jacinto de Bua, entre otras.

El trabajo de las ventas en sus primeros afios se los realizo a pie, en el afio 2006 comenzé con una
camioneta en venta y entrega de la mercaderia. Después sigui6 solo con la venta de las
herramientas, y contrato nuevo personal para que le ayudaran en el negocio de esta manera el
negocio se expandié a las principales ciudades de las provincias céntricas del Ecuador, logrando
una gran captacion de clientes, pero por diversos problemas, en el 2010 la empresa Dismarlun
enfrenta un gran problema primero se ve obligada a despedir a sus trabajadores por deshonestos

y los proveedores de las herramientas eléctricas quebraron.

Por lo que se enfrentaron a una dificil situacién, que el duefio vio como una oportunidad, se
cambié de proveedor a proveedores con diferentes empresas e importadoras, se paso de la venta
de herramientas a la venta de articulos neumaticos, hidraulicos y eléctricos, esto permitié que la
empresa expandiera su catalogo de productos logrando una mayor captacién de clientes. En la
actualidad la empresa sigue innovando su listado de productos y ha conseguido un crecimiento
aceptable, pero se enfrentan a nuevos retos que las nuevas generaciones estan dispuestas a afrontar

para continuar con el legado de su familia.

Distribuidora Martinez TLuna

Giro del negocio Apellido Apellido

Figura 1-1: Significado de Dismarlun
Elaborado por: Martinez, F.2020



1.1.3 Localizacion de la Empresa Dismarlun.
1.1.3.1 Macro Localizacion. — Esta ubicada en el Pais Ecuador, Provincia de Tungurahua, Cantén

Ambato.
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Figura 2-1: Macro localizacion
Elaborado por: Martinez, F.2020

1.1.3.1 Micro localizacién. — La empresa tiene su bodega y oficina en la Parroquia Celiano
Monje, Barrio las playas, En la avenida Julio Jaramillo Calle Custodio S&nchez, casa nimero 22,
en el sector de Huachi Chico, en la siguiente imagen justo donde sefiala en puntero azul se

encuentra la micro localizacion.

Figura 3-1: Macro localizacion

Elaborado por: Martinez, F.2020

1.1.4 Actividad Econdmica del negocio.
Es la venta y Mantenimiento de las herramientas Neumaticas, Hidraulicas, Eléctricas y Manuales,
el Servicio es de venta a domicilio, es decir se ofrece el producto en el taller seleccionado por el

vendedor, las visitas se realizan en las provincias céntricas del Ecuador.



1.2 Marco teérico.

1.2.1 Laciencia Administrativa.
El Hombre desde que existe en la faz de la tierra a buscado la forma de sobrevivir adaptandose a
los diferentes escenarios donde habita, logrando que las actividades que desarrolla sean optimas

caso contrario pereceria en un mundo hostil. Para ello se basa en la Administracion.

Para tener una mejora apreciacion de la Administracién actual es mejor realizar una retrospectiva

de como ha sido su evolucion a lo largo de la historia, junto al desarrollo de la humanidad.

1.2.1.1 Edad Primitiva.
La humanidad inicia su fase con un cambio fundamental, pasar de ser némadas a sedentarios
donde formaron tribus, sus actividades principales era la caza, pesca y recoleccion de alimentos,

el primer grado de autoridad aparece con los jefes de familia que mandaban en las tribus.

1.2.1.2 Edad Esclavista.
Se caracterizo por la venta de personas como esclavos, se predominaba el trabajo excesivo de los
mismos, se dio los primeros indicios de control, pero era demasiado estricto y beneficiaba solo al

duefio.

1.2.1.3 Edad Feudal.

Se caracterizé por el cambio de esclavos a servidumbre, donde se otorgaba una remuneracion por
el trabajo realizado, las personas dejan de ser una mercaderia y pasan ofrecer sus servicios y ser
duefos de ellos mismos, se da un nuevo sistema de administracion donde los administradores
eran los sefiores feudales sobre el feudo, el trabajador era quien producia las tierras y el sefior
feudal era el duefio de las tierras y recibian una paga por el uso de estas. Se da la primera

independizacion del trabajo y se forman los primeros talleres artesanales.

1.2.1.4 Edad Industrial.

Esta época se caracterizd por los diversos inventores y revolucionarios que dieron paso a las
distintas revoluciones de paises y la mas importa la industrial donde se pasé de fabricas pequefias
cantidades de productos a grandes lotes de productos. Se formaron los primeros padres de la
administracion que transformaron de empirica a una ciencia reconocida, se enfrentaron a distintos
problemas, como el control de inventarios, la explotacion humana, los horarios excesivos,
ambiente insalubre, trabajos peligrosos, entre otros, lo que genero el cambio en la forma de hacer

y analiza la administracion.

1.2.1.5 Edad Actual.
El desarrollo de las empresas se basa en satisfacer las necesidades de sus clientes garantizando

factores como el costo, la diferenciacién y la forma de realizar el servicio, es por esta razon que



las empresas tienen que innovar en todas sus areas para garantizar un servicio de calidad. La
Administracion ya no es solo una ciencia pasa a ser un arte para planear, organizar, dirigir,
controlar y retroalimentarse. Logrando que el principal activo de la empresa se el conocimiento,

ya sea interno o externo.

“La ciencia administrativa ha evolucionado de tal manera que el enfoque mecéanico tiende a
desaparecer y en su reemplazo surge un conjunto de relaciones entre las personas, donde cada
cual debe entender y amarla vision y mision de la empresa con la cual estd comprometido,
conociendo sus fortalezas y limitaciones para poder aprovechar las situaciones de éxito y mostrar

resultados positivos. ”(Prieto, 2011, p.17)

1.2.2 Laevaluacion de las empresas.

La evolucién de las empresas a aumentado en los dltimos afios de acuerdo con los distintos
escenarios que se enfrenta y la necesidad de cada administrador de clasificar a su empresa, seglin
distintos autores se menciona 6 faces de las empresas a lo largo de la historia, que se detallan a

continuacion:

1.2.2.1 Primera Fase: Enfasis en la tarea.

Es esta fase se caracterizd porque la administracion se fundament6 en la planificacion y
racionalizacién de las tareas que se ejecutaba por los clientes internos de la empresa. El encargado
del desarrollo de teorias fue Taylor logrando que cada persona conociera sus tareas que debe

cumplir en una medida sea cantidad o tiempo.

1.2.2.2 Segunda Fase: Enfasis en la estructura organica.

El crecimiento de las empresas genero un nuevo problema la autoridad que era la encargada de
controlar las tareas era cada vez mas confusa ya que todos sabian quién era el duefio pero no a
quien deben reportar su trabajo realizado, por lo que se construy6 un sistema de jerarquizacion
del trabajo, después de conocer sus actividades de trabajo, deben conocer cuéles son sus
comparieros de trabajo, cual se su jefe superior, al que debe reportar sus actividades y si indaga
méas como es la estructura interna de la empresa. La caracteristica principal de esta fase es la
division de trabajo, el reconocimiento de la autoridad, unidad de manejo, la responsabilidad y la
jerarquizacion de la empresa.

1.2.2.3 Tercera Fase: Enfasis En las personas.

Uno de los principales recursos de la empresa es el talento humano motor en todas las areas de la
empresa, pero uno de los méas dificiles de controlar, por lo que en esta fase se dio prioridad a
resolver diferentes problemas con este recurso por medio, de las capacitaciones y seleccion
correcta del personal, permitiendo a las empresas contratar personas que sean afines a la cultura

organizacional de la misma. Otros conceptos que se analizaron fueron: motivacion, liderazgo,



participacion, satisfaccién laboral, comunicacién, entre otros. Esto genero la especializacion del

talento Humano dentro de la empresa y una de las areas mas importantes.

1.2.2.4 Cuarta fase: Enfasis en la tecnologia.

Las empresas llegaron a la conclusion de que para mejorar su produccion deben buscar y
desarrollar tecnologia que les permita mejorar sus caracteristicas y lograr un valor agregado que
les otorgue diferenciarse de sus competidores, logrando una mayor captacién de su nicho de
mercado. Por lo que las empresas invirtieron en el desarrollo de su tecnologia con la compra de
nuevas maquinarias, sistemas informaticos, transporte, redes, comunicaciones virtuales, entre
otros.

1.2.2.5 Quinta fase: Enfasis en el medio Ambiente.

Las empresas en un analisis de la situacion del mercado se dan cuenta que los clientes cada vez
tiene mayor variedad de productos y la eleccion de productos cada vez es mas compleja, al tener
un cliente con criterio que se preocupa por el medio ambiente desea consumir productos que se
relaciones con ayudar o cuidar el medio ambiente, por lo que se genera un nuevo aspecto de
diferenciacion, la responsabilidad ambiental que no solo beneficia a los consumidores de ese

producto sino a toda la poblacién mundial.

1.2.2.6 Sexta fase: Enfasis en la globalizacion.

Las empresas cada vez deben realizar un anélisis global de su entorno ya no solo de pais sino
internacional, gracias a la globalizacion y por medio de la tecnologia podemos comunicar
globalmente, ademas se pueden realizar transacciones econdmicas se eliminaron las limitaciones
fisicas, generando que las empresas puedan vender sus productos a los lugares mas reconditos del
planeta. Pero todo lo bueno también tiene algo malo el aumento de la competencia se ha
incrementado, por lo que las empresas deben realizar andlisis de satisfaccion a sus clientes para

gue esto pueda permanecer en el consumo de los productos.

e GLOBALIZACION
FASES = -
hedic Ambiente
P
. TECNOLOGIA

= Perscnias

o
II Fstructura Crg anizacional E N FAS I S

TAREA

Figura 4-1: Evolucidn de las empresas perspectivas
Fuente: (Prieto, 2011, p.21)



1.2.3 El mejoramiento Continuo.

“El mejoramiento continuo, también conocido como Kaiser, es una filosofia, un modo de vida
que los orientales, en especial los japoneses, han desarrollado para salir adelante de las crisis y
problemas internos después del conflicto armado mundial. Aunque ha tenido mayor
trascendencia en la cultura japonesa es adaptable a cualquier otra cultura siempre y cuando

tenga en cuenta su ambiente y forma de pensar. ”(Prieto, 2011, p.21)

En una mejora apreciacion, el sistema Kaiser se lo realizara como un proceso (Concepto de un
grupo de actividades relacionadas), continuo (Relacionado con la repeticién de las actividades en
la empresa) de andlisis situacional (Interno y externo analisis interno y externo de la empresa),
para la toma de decisiones eficaces (Desarrollar un futuro) de forma sélida (Largo plazo) logrando
diferenciarse en productos y servicios.

Otro concepto fundamenta es que Kaiser no es una metodologia de llegar a la meta, sino de cémo
llegar a la meta, logrando que la organizacion pueda generar su propio conocimiento, creatividad
y habilidad al progreso de un mundo mejor y mas justo, ya que como resultado de esta gestién
afecta a todas las personas relacionadas directa o indirectamente con la empresa. Kaiser esta
orientada a tratar procesos que deben ser mejoradas obteniendo como resultado eficiente. La
filosofia del Kaiser identifica 13 reglas basicas o principios fundamentales para lograr la

implementacion en las organizaciones de esta metodologia:

o Aprovechar la sabiduria de varias personas en lugar del conocimiento de una sola.
o Cuestionar con argumentos los procesos Yy préacticas actuales.

o Capacitar al personal en técnicas de mejoramiento continuo.

o Eliminar los errores en forma inmediata.

o La gestidn estratégica se ve cuando se presentan las dificultades.

o No buscarla perfeccidn sino la excelencia.

o Pensar en cémo hacerlo y no por qué no se puede hacer.

) Hay que recordar que las oportunidades en el Kaiser son infinitas.

o Remunerar de acuerdo con los méritos y logros.

o Suavizar los sistemas productivos rigidos.

) Tener un credo empresarial propio.

o Utilizar la técnica del "por qué” y buscarla causa fundamental del asunto.
) Volver el Kaiser una filosofia y no un programa.
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Figura 5-1: Triangulo de mejora
Fuente: (Prieto, 2011, p.22)

1.2.4 Procesos de mejoramiento continuo.

1.2.4.1 Oportunidad de mejoramiento.

Se debe buscar el momento preciso para realizar una mejora que permita el desarrollo de la
calidad. Siempre las mejorar debe poseer un valor agregado que garantice la satisfaccion de una
necesidad de nuestro cliente, por lo que hay que realizar un analisis al proceso que permita lograr

nuestro objetivo.

1.2.4.2 Definici6n de objetivos.
Para realizar la medicion de resultados dentro de un proceso se debe definir metas claras y
concretas gque permitan la cuantificacion de resultados, para cuando se realiza un control sea mas

facil detectar errores.

1.2.4.3 Obtencion de Informacion Actual.
La informacion que maneje la empresa debe ser la més reciente posible, logrando un anélisis

actualizado de los factores internos y externos de la empresa.

1.2.4.4 Andlisis.
Se termina el proceso a tratar y los cambios que se le pueden realizar y en un diagrama de causa
y efectos se van realizando los cambios de esta forma se puede identificar las mejores alteraciones

que satisfagan las necesidades de los clientes.

1.2.4.5 Plan de mejoras.
En un listado se van ubicando las actividades para realizar los cambios en el proceso y los medios

de control para la evaluacion posterior de las alteraciones que se van a realizar.
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1.2.4.6 Ejecucion.
Las actividades planificadas son ejecutas segln el plan de mejora realizado en el punto anterior,

ademas que se debe llevar un registro de los resultados que se obtuvo de los cambios.

1.2.4.7 Verificacion.
En base a los registros que se obtuvo se procede a la evaluacion de proceso y se analiza si el

Proceso mejoro 0 empeoro.

1.2.4.8 Estandarizacion.
Una vez realizado la comprobacion de los cambios si el resultado es positivo se realiza la

actualizacion de proceso, para que no se pueda repetir los errores detectados.

1.2.4.9 Informe final y planes a futuro.
Se entrega un archivero de todas al activadas realizadas, de los resultados obtenidos y los
documentos que se realizaron en este plan de mejoramiento, ademas de conclusiones y

recomendaciones a futuros cambios.

CPORTUMNIDAD DE DEF!HICII::IN DE ﬂHTENCIf.IN DE
MEJORAMIENTO OEJETIVOS INFORMACIGM
EJECUCION MEJORAMIENTC PLAM DE

d AMALISIS
VERIFICACION ESTAMNDARIZACION INFORME FINAL

Figura 6-1: Proceso de Mejoramiento Continuo
Fuente: (Prieto, 2011, p.27)

En conclusion, la esencia del “mejoramiento continuo “Como estrategia empresarial radica en
la conversion del recurso humano en talento humano, pasando de ser un activo valioso a un
potencial de creatividad, imaginacién y capacidad para la solucion de problemas debidamente

empoderados por la alta gerencia. ”(Prieto, 2011, p.27)

1.2.5 Varios conceptos de Diagndstico empresarial.
Los conceptos de varios autores permitiran plantear varios escenarios y puntos de vista que se
tiene del tema, ademas los elementos que conforman cada interpretacion que se logré obtener de

diferentes personas que se manejaron en el campo del pensamiento estratégico.

“El Diagndstico puede ser identificado como una actividad que reflexiona sobre el estado actual

de una empresa en un espacio temporal designado por el evaluador, para definir o encontrar
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problemas y factores que se pueden determinar cémo oportunidades, logrando elaborar

soluciones y aprovechar las ventajas. ”(Meza y Carballeda, 2008 p.2)

El diagndstico es una parte de la mejora continua que tiene que ver con el cambio de metodologia
de una ciencia administrativa clasica a una administracion moderna y estratégica, logrando la
integracion de todas las areas de la empresa en un Unico objetivo general lograr la satisfaccion del
cliente.

“En términos muy sencillos definiremos el diagnostico como un proceso de comparacion entre
dos situaciones: la presente, que hemos llegado a conocer mediante la indagacion, y otra ya
definida y supuestamente conocida que sirven de pauta o modelo. El “saldo” de esta

comparacion o contraste, es lo que llamamos diagnostico. ” (Arizabaleta, 2004, p.20)

Al realizar un diagnéstico debemos tener claro, que nos es un fin sino un medio para analizar a la
organizacién y optimizar los recurso que posee; ademas el conocimiento que genera este proceso
permite realizar una planificacion que se adapte al entorno donde la empresa desarrolla su
actividad econdmica, siempre teniendo en cuenta de que tenemos competencia y puede estar
desarrollando las mismas actividades, logrando de esta manera analizar los factores internos y
externos de la empresa. La implementacion de esta herramienta estratégica es para la parte
directiva y la encargada de la planificacion en la empresa, involucrando conocimientos de

crecimiento, competencia, productividad y supervivencia de esta.

Para empezar con el estudio organizacional se debe conocer una parte fundamental el Diagnéstico
empresarial que permite una evaluacion eficaz, se identificara diferentes técnicas de autores y
libros empezando con la siguiente definicidn y pasos: “Un proceso que permite establecer los
puntos fuertes y débiles, las fuerzas restrictivas, la dinamica del cambio, el sistema operacional

y la salud de una organizacion. ”(Prieto, 2011, p.35)

1.2.6  Principios para realizar un Diagnoéstico Organizacional.

Se menciona como primer principio, “Toda practica sin teoria es una Barbarie” (Arizabaleta, 2004,
p.20). Para realizar una buena planificacion la persona que lo va a realizar debe poseer dos
conocimientos; el primero de como debe realizar la planificacion (conocimiento Te6rico) y el otro
de como analizar los datos obtenidos para implementar en la planificacién (Conocimiento

practico).

Se menciona como segundo principio “Todo Exceso de Informacion es desinformacion”
(Arizabaleta, 2004, p.20). La empresa puede generar informacion de muchas partes de estas, pero si
esta informacién no genera un valor que ayude a mejorar la empresa no debe ser considerada y

como detectar esta informacién mediante la clasificacion y organizacién.
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Se menciona como tercer principio “Evaluar y monitoreo en contexto” (Arizabaleta, 2004, p.20). La
empresa debe tener claro como funciona su entorno para tener el conocimiento para satisfacer las

necesidades de su mercado potencial.

Se menciona como cuarto principio “Conocer es realizar diferenciaciones en el lenguaje”
(Arizabaleta, 2004, p.20). Tener un leguaje claro dentro de la organizacion es clave para poder realizar
los procesos de acuerdo con lo planificado, que los que se relacione con el proceso puedan

entender las actividades encomendadas.

Se menciona como quinto principio “Todo diagnostico es situacional”. Que un diagndstico puede
dar varios resultados dependiendo la situacién en la que el entorno de la empresa este, las
variaciones se pueden dar de dos fendmenos distintos pero relacionados; el primero los factores
externos de la empresa ya sea en el ambito religioso, politico, judicial, noticias de controversia
nacional e internacional y el segundo hace énfasis a los factores internos de la empresa uno de

ellos con el personal que esta relacionado con el proceso.

1.2.7  Los puntos claves para realizar un Diagndstico eficaz en la empresa son:
El diagnoéstico se lo debe realizar periédicamente, fijar una fecha para realizar en un plazo

dependiendo el tipo de empresa y la necesidad de esta.

Segln (Marketing Publishing, 2007, p.32) “Un peligro muy cierto de que la empresa, o algunas de sus
areas, estén sufriendo un proceso progresivo e, incluso, creciente, de deterioro, sin que los
responsables se percaten de ello”. Por este motivo que el diagnostico debe ser a plazos para evitar

este peligro evidente para la empresa, que se acumule o generen mas desperdicios.

Segln (Marketing Publishing, 2007, p.32) “Una de las principales amenazas a la eficiencia de una
empresa proviene de una situacion de prosperidad prolongada y de éxitos continuos”. La empresa
gue genera buenos resultados rara vez revisa los procesos ya que se ha generado resultados
positivos, caso contrario de una empresa que se gestiona por Kaiser mejora continua que cada vez
gue se realiza un proceso es evaluado, se implementa, se revisa y evalla, se vuelve a planificar,

de esta manera se logra el mejoramiento continuo.

El Diagndstico debe realizarse a todas las areas de la empresa, con esto logran un analisis global
del estado de la empresa, ademas que se identifican las relaciones fundamentales que tienen las
areas para formar los procesos y producir la cadena de valor. Pero esto en lo que se refiere a los
procesos, ademas se debe realizar un analisis financiero de la empresa, esto permite tener un

conocimiento total de la organizacion para analizar las correcciones detectadas en este analisis.
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1.2.8 Perspectivas fundamentales de Diagnostico Empresarial.

“Las perspectivas del diagndstico empresarial se conciben como escenarios que delimitan los
sectores de estudio dentro de la organizacion que permiten sistematizar la informacion de
manera ordenada y secuencial dentro del diagnostico este enfoque ha sido propuesto por Norton

y Kaplan donde se visualiza la empresa desde cuatro perspectivas integradas. ”’(Portugal, 2017, p.57)

Cada empresa es un mundo diferente donde, se deben tomar técnicas e instrumentos de
diagnosticos dependiendo las necesidades de esta. Por lo que hay que verificar las necesidades de
la empresa, en ocasiones una de las areas es la que sufre de problemas, en otros eventos puede ser
toda la empresa por lo que hay que realizar la primera reunién para validar estas inquietudes o

dificultades como primer diagndstico.

1.2.8.1 Perspectiva de los procesos internos.
Para este escenario se evallan los procesos de la empresa principalmente aquellos que estan
relacionados con la cadena de valor de la empresa, y dependiendo de las necesidades de la

organizacién puede ser la primera revision fundamenta de un diagnéstico organizacional.

1.2.8.2 Perspectiva de las capacidades del personal y la organizacion.

En este entorno se evalla la eficacia del personal para realizar el proceso, no solo en el momento
de ejecutarlo se adiciona un analisis de la seleccion de personal para el puesto, recibié un proceso
de induccion y hasta el momento se ha efectuado una capacitacion. Pardmetros que permiten

medir la eficacia del responsable de talento humano de la empresa.

1.2.8.3 Perspectiva del cliente.

Para el analisis de este escenario se debe tomar en consideracidn dos aspectos los clientes externos
y los clientes internos, al saber reconocerlos permite a la organizacién un mejor manejo de las
necesidades obteniendo grandes resultados, por parte del externo que se mantengan fieles
consumidores de nuestros productos y los internos que realicen mejor su trabajo logrando una

mayor optimizacion de recursos.

1.2.8.4 Perspectivas Financiera.
Uno de los escenarios mas temidos de realizar, pero uno de los mas faciles ya que por medio de
los nimeros se puede medir los indicadores de la empresa y de esta manera saber si la

organizacién es rentable o no.

1.2.9 Faces que se deben cumplir para la realizacion de un Diagndstico Estratégico.
1.2.9.1 Primera fase. - Identificacion y evaluacion de los recursos de la empresa, en esta fase se

puede realizar una evaluacion financiera de los distintos bienes que posee la empresa.
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1.2.9.2 Segunda fase. — Identificar y evaluacion de las potencialidades estratégicas de la empresa,
hace referencia a lacomposicion de la empresa si dispone de mision visidn y objetivos la empresa,

de qué forma esta estructuradas, entre otras.

1.2.9.3 Tercera fase. — Comparacién de los recursos y potenciales, se elabora una matriz para
verificar si los objetivos de la empresa pueden ser alcanzados con los recursos que actualmente

dispone, en esta etapa se puede llegar a las primeras conclusiones.

1.2.9.4 Cuarta fase. — Identificar los vacios de planificacion, con los resultados obtenidos se
evaltan los distintos vacios que tiene la organizacion los puntos débiles, para empezar con la
planificacion de las mejoras donde se pueden aumentar recursos y en casos extremos o que se
necesiten de muchos mas recursos de los que la empresa esta dispuesta a entregar se realiza una

reduccién de los objetivos propuestos.

1.2.9.5 Quinta fase. — Determinar las estrategias que se van a realizar, una vez determinado las
estrategias se realiza la implementacién de esta, donde deben cumplir objetivos medibles para su

posterior evaluacion.

1.2.9.6 Sexta fase. —Actualizacion constate de la informacion, una vez lograda la implementacion
se debe realiza una evaluacion cuando las mejoras se lleven a cabo o se den por terminada, esta

informacion es proporcionada para repetir el ciclo y lograr la mejora continua en la empresa.

1.2.10 Condiciones para llevar a cabo el Diagnéstico Organizacional.

1.-Se debe contar con los miembros de la empresa, que estén dispuesto a realizar un cambio de
las actividades, pero que no lo entiendan como una orden o de un solo beneficiario los duefios de
la empresa, en cambio que se lo asimile como la cooperacion entre todos los miembros de la
organizacion para llegar a una mejor posicion en el mercado. Para esto se debe realizar una
reunion con los miembros de la empresa o utilizar una herramienta de comunicacion eficaz que
permita trasmitir este mensaje.

2. -El cliente es una fuente importante de informacién por lo que tiene que ser un integrante clave
en el anélisis que realizaremos, se logran mediante la comunicacion y otorgando el sentimiento
que es parte de la organizacion, que valoramos sus sugerencias, de esta manera se obtiene
resultados reales y no entorpecen la investigacion.

3.-La informacién que se obtenga debe ser manejada con mucha discrecién y seguridad, ademas
en ocasiones se realizara un anonimato de las personas que entregaron la informacion, esto
permite que la organizacion tenga una informacion més real y no exista un sesgo por el temor de
enfadar o no estar de acuerdo con los altos mandos de la empresa.

4.-Los resultados del diagndstico se pueden formar dos opciones que son las siguientes; se puede

llegar a las recomendaciones y la implementacion de estas, el segundo caso es la realizacion de
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un plan de mejoras que es mas técnico que la primera opcion, pero con los mismos principios,

todo depende del grado de profundidad y recursos que la empresa disponga para este proyecto.

5.-Para el cumplimiento de los objetivos debe existir una mutua ayuda entre los clientes (externos

e internos) y el consultor, esto permite el éxito del diagndstico, pero si se sigue las

recomendaciones con la implementacion se puede llegar a una gestion estratégica.

1.2.11 Elementos del Diagndstico Organizacional.

El Diagnostico se divide en tres etapas que son las siguientes:

a.- Recopilacion de informacién.

1.
2.

Se escoge las herramientas y los procesos para recoger la informacion.

Se selecciona la metodologia que puede ser la obtencion de informacion a través del
cliente por medio de entrevistas y cuestionarios o por el consultor utilizando la
observacion.

Se analiza los tiempos que va a durar cada recopilacion de la informacion para establecer

un cronograma.

b.- Organizacién de la informacion.

1.
2.
3.

Ea A e T

La informacion debe ser clasificada por medio de un proceso.
Se debe seleccionar un area para el almacenamiento de datos.
Se debe realizar una orden de acuerdo con las necesidades de la empresa que sea una

fuente de consulta facil de revisar.

.- Andlisis de la informacion.

Se elaboran los papales de trabajo.
Se revisa la informacion y se anotan los hallazgos.
Se clasifican los hallazgos en orden de prioridad.

Se Elaboran recomendaciones en base a los hallazgos.

1.2.12 Meétodos y técnicas para el Diagndstico.

“Existen un espectro amplio de métodos y técnicas para la construccion de un diagnostico

empresarial de los cuales se consideran los siguientes: el analisis documental, entrevistas

individuales y grupales, cuestionarios, andlisis de experiencias, andlisis de redes de

comunicacién, analisis observacional, técnicas proyectivas y la encuesta. ’(Portugal, 2017, p.58)

Se definen aquellos elementos que permiten lograr realizar el Diagnéstico dentro de la

organizacion y son los siguientes;

El andlisis Documental.
Entrevistas individuales y grupales.
Cuestionarios.

Analisis de experiencias.
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. Andlisis de redes de comunicacion.

o Anélisis de observacion.

o Técnicas proyectivas.

o La encuesta.

1.212.1 Herramientas del Diagnostico empresarial.

“Existen ampliamente diversas herramientas de diagnostico empresarial para la solucion de
problemas, a continuacién, se consideran algunos tipos de herramientas cominmente utilizadas
para efectuar un diagnéstico de Problemas a nivel empresarial. ”(Portugal, 2017, p.59)

La herramienta propuesta en este libro son las siguientes:

. Arbol de problemas.

. Arbol de objetivos.

o Diagrama de espina de pescado.
o Matriz FODA.

1.2.13 Actividades que se deben realizar un Diagnostico Empresarial.

Para empezar con el estudio organizacional se debe conocer una parte fundamental el Diagnéstico
empresarial que permite una evaluacion eficaz, se identificara diferentes técnicas de autores y
libros empezando con la siguiente definicidn y pasos: “Un proceso gque permite establecer los
puntos fuertes y débiles, las fuerzas restrictivas, la dinAmica del cambio, el sistema operacional

y la salud de una organizacién. ”(Prieto, 2011, p.35)

1.2.13.1 Preparacion.
“Cuando vamos a elaborar un diagnostico empresarial se hace necesaria la preparacion previa

tanto de las empresas como de los colaboradores de esta.” (Prieto, 2011, p.35)

La empresa para facilitar el trabajo de asesor o de los miembros internos, la empresa tiene que
proveer la informacion preliminar clasificada como: balances, estado de resultados, informes en
general, libro de actas, catadlogo de productos, entre otros aspectos que considere de relevancia la

empresa.

El asesor propone un plan de accion para debatir con la gerencia, donde describe las principales
actividades a realizar, ademas de crear un cronograma de actividades para la realizacion de estas

y las reuniones para identificar diferentes puntos a tratar.

Para la parte de los que conforma el grupo de trabaja hay que realizar una reunién para informar
cuales son las activadas que se van a realizar, en que tiempo, de que recursos dispone, los permisos
para realizar las actividades y los plazos para la entrega de informacion y elaboracion del informe

final.
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1.2.13.2 Analisis.

Para realizar un diagnostico total de la empresa se debe revisar todas las areas de la empresa, pero
depende también de la necesidad de la empresa donde necesita que se le realice el diagndstico,
como un punto de referencia son las siguientes areas principes que casi toda empresa posee:
Administracion, Comercializacién, Talento Humano, produccion y finanzas. Por medio de este
estudio se pueden detectar las fortalezas y debilidades de cada dependencia para poder enfrentar
las amenazas y oportunidades, respaldando con datos, cifras y graficos para la realizacion del
informe final. Se debe tomar en cuenta los siguientes puntos para realizar un andlisis lo mas

completo posible.

a. Evaluacion del Entorno. - se analiza los factores externos de la empresa como; la competencia,
referencia precios, reglamentos, leyes aprobadas, entre otras. Ademés de los factores internos

como cadena de distribucidn, proveedores, manejo de inventarios, entre otras.

b. Direccionamiento estratégico. - se realiza la indagacion de si la empresa dispone de; mision,
vision, politicas, metas, objetivo, estrategias, reglamentos, incluso si posee un codigo de ética. A
estos se les parametros se someterdn a una evaluacion si realmente son de la identidad de la
empresa, en caso de no poseer o estar incorrectos, se puede realizar cambios y plantear alternativas

que vallan acorde con la identidad de la empresa.

c. Finanzas. — Se realiza una revision a los balances generales de la empresa y de forma financiera
ver el estado actual de la misma, en ocasiones se encuentran sistemas muy basicos, que ya en la
actualidad no satisfacen las necesidades de la empresa por lo que se puede dar sugerencias de

mejorarlo.

d. Procesos internos. — Se evaltan los procesos internos de la empresa revisado su manual de
procesos, en caso de no poseerlos se lo puede realizar manualmente con la inspeccion a cada area
de la empresa y en caso de que asi lo requiera la misma realizar el manual de proceso para la

empresa.

e. Cliente. — Se evalta al cliente en los casos que la empresa requiera saber el grado de satisfaccion
de los clientes (En caso donde se tenga definida su clientela), o desee evaluar un nuevo mercado

potencial se lo puede realizar en este apartado.

f. Formacion y crecimiento. — Se refiere a la evaluacion que se realiza al talento Humano de la
empresa, si los procesos de seleccion del personal es el adecuado, realiza una induccién a los
nuevos aspirantes, realiza capacitaciones o talleres, permiten el crecimiento personal en la
empresa, tiene definidos indicadores de evaluacion, mide la satisfaccion de los clientes internos,
entre otros. Permitiendo conocer el estado de la empresa en esta area y siempre y cuando la

empresa requiera en qué nivel de evaluacion desee.
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“De suma importancia resulta entonces, concebir el proceso diagnostico dentro de un modelo de
indagacion inductivo que facilita el andlisis (el proceso diagndstico en si mismo) y la sintesis
(que se expresa en la seleccion y formulacion del macro- problema de la organizacion y en el

consecuente disefio de la estrategia y los planes de accion). ”(Arizabaleta, 2004, p.23)

1.2.13.3 Definicién de la situacion o necesidad.

Se identifica los diferentes problemas en base a los hallazgos en los puntos fuertes y débiles
detectados con las diferentes técnicas empleados en el diagndstico realizado. Una vez identificado
los problemas se comienza a realizar las diferentes repuestas que se consideren mas eficaz para
satisfacer las necesidades de la empresa, esto se lo realiza en un documento donde se da las

indicaciones del asesor o la personan que realizo el Diagnostico.

1.2.13.4 Plan de accion.

Una vez detectado las soluciones con el grupo de trabajo se procede a elaborar el plan de accion
que consiste en la formulacion de las actividades para realizar en un periodo de tiempo en la gran
mayoria puede ser a corto plazo, para su posterior evaluacion y entrega en el informe, ademas

debe contar con la autorizacién de la empresa para su realizacion y la obtencion de recursos.

1.2.135 Redaccion del Informe de diagnoéstico.

Para la presentacion del informe final se lo puede realizar de muchas formas pero la escritura mas
eficaz es realizar una reunion con los representantes de la empresa y por medio de un documento
que abarque todo lo que realiza en el diagndstico de la empresa y si la empresa lo permite el plan
de accion, logrando aclarar cualquier duda en el trabajo realizado, ademas que dar una buena
apreciacién de todas las actividades realizadas, esto puede estar representado en una diapositivas
gue permiten una mayor visualizacion de lo que el asesor quiere transmitir a los representantes

de la empresa en el desarrollo del trabajo entregado.

1.2.13.6 Los métodos para hacer un diagndstico empresarial son:
o Investigacion de diagndstico por un consultor.

o Anédlisis de la filosofia del lider principal.

o Seminario interno sobre estrategia corporativa.

J Estudio del disefio de la organizacion.

o Aplicacion de instrumentos de diagnostico.

o Debate sobre la propuesta del consultor.

° Auto investigacion del diagndstico empresarial.
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Figura 7-1: Los pasos del Diagndstico Empresarial

Fuente: (Prieto, 2011, p.37)

1.2.14 Definicién de Gestion de procesos

“Es necesario que la satisfaccion del cliente sea la razon de ser y existir de la organizacion; se
debe orientar la empresa hacia la creacion de valor mediante el disefio de procesos operativos,
eficaces y consecuentes con eso objetivo; procesos, donde las actividades de la empresa se
agrupan no por su similitud sino por la relaciéon que existe entre ellas (flujos de informacion,
flujos de materiales, relaciones causa — efectos) y, donde la organizacion se disefia alrededor de
flujos de trabajo rompiendo las barreras departamentales para satisfacer las demandas

especificas de cada actividad segun el concepto de proveedor cliente. ”(Educaguia, 2015, p.2)
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Figura 8-1: Visiones de una Organizacion

Fuente: (Educaguia, 2015, p.2)

La gestion por procesos permite cambiar la filosofia administrativa tradicional, que se enfocaba
a la generacion de grandes ganancias con la menor cantidad de recursos posible, esa mentalidad
expird y da paso a una filosofia como es la gestion de procesos que esta enfocada a la satisfaccion
de los clientes y la retribucion es la ganancia que se obtiene, esto cambia a través de que cada dia
la competencia va aumentando en todas areas que generen un tipo de rentabilidad, por lo que el

consumidor tiene una mayor amplitud de opciones al escoger un producto o servicio, esto ha
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generado que las empresas tengan por objetivo satisfacer estas carencias con los articulos de la

empresa.

Otra parte que cambia la mentalidad de las empresas es la agrupacion de las actividades, que
cambia de nombre a macroprocesos, donde cada proceso forma parte de un macroproceso a una
escala mayor, esto se da para formar la cadena de valor de la empresa, donde cada proceso posee;
recursos, objetivos, supervisores, operarios, entradas y salidas. La empresa con este huevo
enfoque se la diagrama por medio de un sistema de macroprocesos que estan integradas por

actividades para cumplir con las expectativas de nuestros clientes internos y externos.

“Un proceso se define como un conjunto de actividades mutuamente relacionadas que
transforman insumos en resultados. Dentro del conjunto referido, tanto los elementos de entrada
como los de salida pueden ser tangibles o intangibles, lo importante es saber identificarlos dentro

de la organizacidén.”(Aguilar Coto, 2013, p.1)

Se denomina procesos a las diferentes actividades que se realiza en una empresa y estan
organizadas no por la jerarquizacion de la empresa, en cambio se crea un sistema que las agrupa
para cumplir objetivos que se planificaron, todas estas acciones tienen entradas y salidas, ademés

de que una salida de un proceso se puede volver la entrega de un nuevo proceso.

1.2.15 Clasificacion de los procesos.

Los procesos se clasifican en tres grandes grupos, cada proceso estd enfocado a realizar
actividades para el logro de los objetivos propuestos en cada uno, los integrantes de los diferentes
procesos pueden estar en un solo grupo o en varios, pertenecer a un tipo de proceso no interviene

con la cadena de mando que ha elaborado la empresa.

1.2.15.1 Los procesos gobernantes o estratégicos.

Las actividades que tienen por principal caracteristica de estar enfocados a la planificacién, a la
evaluacién y a la toma de decisiones de la empresa, principalmente esté integrado por los altos
mandos de la empresa, esto se debe por la responsabilidad que tiene este personal con los

resultados que la empresa produzca.

Son aquellos que definen las metas de la organizacion, sus politicas y estrategias. Ademas, son
los que planifican las actividades para los demas personajes y controla la ejecucion de lo

planificado.

1.2.15.2 Los procesos Claves u operativos.
Estos procesos estan encargados en realizar la mayor parte de la cadena de valor de la empresa,
son los que estdn en contacto directo con los productos que generaran la satisfaccion de los

clientes externos, el personal que mayor interaccién tiene con estos procesos son los operarios,
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que permiten logran la transformacion de los recursos de la empresa (entradas) en articulos para

los consumidores (salidas).

Son el pilar del negocio, los encargados de realizar las actividades para elaborar los productos o

servicios de la empresa que se entregan a los clientes son denominados procesos claves.

1.2.15.3 Los procesos de apoyo o de soporte.
Son los procesos como lo indica su nombre ayudan al cumplimiento de los objetivos de los demas
procesos, es decir no intervine directamente, pero son necesarios y sin el cumplimiento de estos

la empresa no podria lograr la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Agquellas actividades que no se engloban o no pertenecen a las otras definiciones se los agrupa en
esta denominacion. Se identifican también como los procesos de ayuda y apoyo, porque brindan

soporte a los operarios.

Mapa de procesos: Ejemplo

Mejora continua> Planificacion eslratégicz?f

Procesos operativos

Comercial> Disefio ) Produccién)f Entrega)

[ RRHH};: | Compras )

| Control documentos > | Calibracién )

Fuente: Gestion-calidad.com

Figura 9-1: Mapa de procesos Ejemplo
Fuente: (Aguilar Coto, 2013, p.2)

1.2.16 Ventajas de la gestion de riesgos.

1.- Optimizar de forma continua su funcionamiento global.
2.- Mejorar la productividad.

3.- Satisfacer a los clientes.
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4.- ldentificar oportunidades de mejora.

5.- Producir eficacia y eficiencia.

7.- Identificar los destinatarios del proceso y sus expectativas.
8.- Mejorar resultados, méas coherentes y predecibles.

1.2.17 EIl mapa de procesos.

“EL primer paso en las organizaciones a la hora de implementar un sistema de Gestion de la
calidad, segn 1SO 9001:2000 es identificar los procesos que tiene lugar en la organizacion y
representativos de manera que su secuencia e interaccion estén claramente establecidos. Se trata,
de alguna manera, de rescatar esos procesos naturales de trabajo, que hoy en dia estan
fragmentados y sus actividades repartidas por los diferentes departamentos funcionales de las

empresas.”’(Educaguia, 2015, p.6)

En una empresa que desee obtener las certificaciones de calidad internacional una de ellas la ISO
9001:2015 el primer paso es estandarizar los procesos de toda la empresa, es decir que cada
actividad de la empresa al momento de repetirse debe obtenerse el mismo resultado en todas las
repeticiones, esto se logra a través de un manual de procesos, que sirve como un instructivo de

como elaborar cada actividad o procesos de la empresa en las proporciones correctas.

1.2.18 Ladiagramacion de procesos.

“Cuando un proceso es modelado con la ayuda de un diagrama de proceso puede apreciarse con
facilidad las interrelaciones existentes entre las actividades, analizar cada actividad, definir los
puntos de contacto con otros procesos, asi como identificar los subprocesos definidos. Diagramar,
es establecer una representacion visual sobre la amplitud de estos, sus tiempos y los de sus

actividades.”(Educaguia, 2015, p.9)

Para una mejor apreciacion de como se elabora una tarea, la técnica de la narrativa, es una técnica
que puede funcionar o en ocasiones puede ser confuso y dificil de entender, por lo que se opt6 en
realizar diagramas que faciliten su interpretacion, donde se describe cada tarea por medio de
recuadros y las flechas que indican la direccidn, ademés que posee Figuras que indica el comienzo

y final. En la siguiente imagen se observa las distintas figuras que se utilizan en un diagrama.
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Actividad = Transporte de produccion

—_— Direccion de fiujo v Archivar-espera

Operacion manual ® Destruir

O O

Toma de decision O Inspeccion- firna

]

Se requiere soporte papel [:’ Limites del proceso

Figura 10-1: Simbolos para elaborar un diagrama
Fuente: (Educaguia, 2015, p.9)
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CAPITULO II: MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de investigacion.

Se utilizaran los siguientes enfoques para realizar la investigacion:

2.1.1 Enfoque Cualitativo.

“Enfoque cualitativo. - Las preguntas de investigacion se elaboran en base a la recoleccion y
analisis que el autor desea plantear el investigador logrando una interpretacién clara del problema
planteado”(Hernandez, 2014, p. 7). Las preguntas constan de algunos cambios durante los procesos
de investigacion y los planteamientos iniciales tiende siempre al cambio al contrario de el enfoque
cuantitativo, ademas de no tener un proceso definido para las diferentes etapas del analisis. El
evaluador realiza preguntas que no se responde con un si 0 no, utiliza técnicas que le permita
recolectar informacion de las diferentes perspectivas de las personas que integran el estudio, de
esta manera se utilizara en enfoque cualitativo en una gran parte del cuestionario que se va a

revisar en la empresa.

“Las técnicas cualitativas de investigacion recaban datos sin emplear necesariamente matrices
estadisticas y, por lo tanto, sin la necesidad de nimeros para sostener el desarrollo y las
conclusiones respecto de lo investigado. El enfoque cualitativo se basa en descripciones y
observaciones. Muchas veces se las emplea para elaborar nuevas preguntas de investigacion o
para refinar las existentes, por lo que no necesariamente apuntan a la comprobaciéon de

hip6tesis. ”(Ackerman y Com, 2013, p.42)

Se realiza una investigacion con enfoque cualitativo cuantos los datos que se obtiene de la
investigacion no se pueden cuantificar, pero tiene cierta relevancia o importancia para el
investigador del proyecto, por lo que se basa principalmente en las observaciones, teniendo como
resultado las descripciones, para el uso del investigador para realizar las conclusiones de la
investigacion. Ademas, que la hipotesis se puede ir formando en el avance de la realizacion del
trabajo, este método se lo puede implementar en areas donde se requiera mas la experiencia del

investigador para la extraccion del conocimiento.

Es por este motivo que el enfoque cuantitativo se utilizara para las areas de Administracion,
Talento Humano y en el caso de la empresa no poseer un levantamiento de procedimiento se
sumara esta area. Con este enfoque se logra corroborar la experiencia que ha generado el
estudiante en su carrera estudiantil y pasantias. Logrando que el aprendiz adquiera experiencia en

la realizacion de los procesos de investigacion.

Esto genera una perspectiva mixta, una mezcla de los dos enfoques para implementarlos en una

investigacion.
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2.2 Nivel de investigacion.

2.2.1 Investigacion Exploratoria.

“Es el tipo de investigacién que pretende dar una vision general para aproximarnos a nuestro
objeto. Estas investigaciones suelen plantearse cuando no hay trabajos que antecedan al nuestro,
por lo que el tema o el objeto de investigacion resulta una novedad, en si mismo o por el abordaje

al que se somete, y no hay mucha informacién disponible sobre la que apoyarse. ”(Ackerman y Com,
2013, p.39)

Al no tener datos previos de la investigacion, ya que la empresa es la primera vez que va a realizar
un estudio organizaciones se utilizara el nivel exploratorio, por lo que deseamos explorar,
examinar, analizar y evaluar las diferentes areas de la empresa, logrando encontrar los

inconvenientes o problemas que podamos dar solucién con la propuesta.

“Los estudios exploratorios se pueden emplear en investigaciones que se van a aplicar por
primera vez sobre una problematica, los primeros resultados que se pueden obtener de una
investigacion se puede designar resultado de un estudio exploratorio. Las ideas son vagas se
parte desde las bases de la investigacion es decir recopilar datos desde una fuente primaria, el

problema de estudio para desde cero o se plante otras perspectivas o puntos de vistas. "’(Hernandez,
2014, p.91)

Cuando se da una investigacion por primera vez o se tiene poca informacion se debe desarrollar
un estudio exploratorio que permita, la recopilacion de datos para probar la hip6tesis que el tesista

desarrollo con antelacion.
2.3 Disefio de investigacion.

2.3.1 Segun la manipulacion de la variable independiente: no experimental.

“Disefio no experimentales. — el andlisis no estd compuesto por manipulacion de variables,
grupos de comparacion, ni determinacion aleatoria. La intervencion del investigador es nula, lo
que permite a la investigacion ser lo mas natural posible. Las razones para emplear esta técnica
son las siguientes; las variables no penden someterse a experimentos, la ética no permite la

manipulacion de estas o cuando las variables no se pueden establecer un control. ”(Sousa et al.,
2007, p.3)

Para realizar la presenten investigacion se optd por el desefio de investigacion no experimenta,
por los siguientes motivos: no se va a realizar una manipulacion a las variables que se identifique
en la investigacion, no se modificara ningun resultado que se obtengan de las técnicas

implementadas en los estudios.

26



Logrando un resultado aceptable para las personas interesadas en la realizacion de este trabajo y
los evaluadores de este. Generando resultados favorables ya que identificamos problemas en su
estado natural y otorgar de soluciones o sugerencias para eliminar estas afecciones que sufre la
empresa que se le realizo este proceso de andlisis organizacional.

“Un estudio no experimental no se genera ninguna situacion, sino que se observan situaciones
ya existentes, no provocadas intencionalmente en la investigaciéon por quien la realiza. En la
investigacion no experimental las variables independientes ocurren y no es posible manipularlas,
no se tiene control directo sobre dichas variables ni se puede influir en ellas, porque ya

sucedieron, al igual que sus efectos. ”’(Hernéandez, 2014 p.152)

Para la presente investigacion se va a analizar las diferentes causas que afectan al desarrollo de la
empresa, por lo que se describe como un evento de observacion donde no se manipulara ninguna
variable, con el concepto del autor podemos identificar que el disefio de la investigacién es estudio

no experimental.

2.3.2 Investigacion transeccional o transversal.

“Analizar las variables para después describirlas en un espacio tiempo se lo puede interpretar
como una investigacién trasversal, se puede decir que es como tomar una foto para después
interpretar sus elementos”(Hernandez, 2014, p.154). Se puede interpretar que este disefio de
investigacion estd enfocada a la recopilacion de informacién en un cierto periodo de tiempo, es
lo que se quiere realizar en esta investigacion, recopilar los datos de la empresa (Como tomar una
foto) y después deducir cuales son los factores que no permiten el crecimiento de la empresa
(Analizar la foto).

Una mayor profundizacion de lo que se va a realizar en esta investigacion es la asociacion del
disefio transeccionales exploratoria, que lo de fine el autor a continuacion:

“El proposito de los disefios transeccionales exploratorios se pueden interpretar una o varias
variables, una comunidad, un contexto, un evento, una situacién. Se trata de una exploracion
inicial en un momento especifico. Por lo general, se aplican a problemas de investigacién nuevos
0 poco conocidos; ademas, constituyen el preAmbulo de otros disefios (no experimentales y

experimentales). ”(Hernandez, 2014, p.155)

Con el fin de realizar una investigacion que esta enfoca en la obtencion de informacién en un
periodo de tiempo acordado con los duefios de la empresa, se va a analizar los diferentes factores
del negocio para detectar los errores y al no obtener una informacién preliminar de primeros
estudios realizados en la empresa se debe realizar en un nivel exploratorio para la recopilacion de

los datos que permita detectar los problemas de la organizacion.
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2.3.3  Segun las intervenciones en el trabajo de campo: investigacién- Accion.

“La finalidad de la Investigacidn- accién es resolver problemas cotidianos e inmediatos, y
mejorar practicas concretas. Su propdésito fundamental se centra en aportar informacion que
guie la toma de decisiones para programas, procesos y reformas estructurales. Los pilares sobre
los cuales se fundamentan los disefios de investigacion- accion son: Los participantes que estan
mejor capacitados para abordarlo en un entorno naturalista, La conducta de estas personas esta
influenciada de manera importante por el entorno natural en un entorno naturalista, la
metodologia cualitativa es el mejor para el estudio de los entornos naturalistas. ”’(Salgado, 2007,
p-3)

Para la realizacion de la investigacién se toma como referencia la investigacion por accién que
permite encontrar soluciones a los problemas que se generan en una empresa y resolverlos por
medio de recomendaciones, se basan en que las variables no sufren ninguna modificacion. El
desarrollo de este disefio de investigacion es el observar, analizar e implementar. Las tres fases se

las realizar en este trabajo de investigacion.
2.4 Tipo de estudio.

2.4.1 Investigacion exploratoria.

“Se elabora este estudio cuando se da una investigacion o analisis de un problema por primera
vez, puede ser porque la informacion de la pesquisa es muy escaza o tiene muchas interrogantes.
Esto se debe a varios factores: la inexistencia de parametros para la investigacion, las causas y
efectos son confusos con respecto a la problematica del estudio, y por ultimo se puede deber a
que se estd tomando otras perspectiva con el cambio de enfoque que se le dio en anteriores
evaluaciones. ”(Hernandez, 2014, p.91)

Cuando se da una investigacion por primera vez o se tiene poca informacion se debe desarrollar
un estudio exploratorio que permita, la recopilacion de datos para probar la hip6tesis que el tesista

desarrollo con antelacion.

“Generalmente se abordan cuando el problema de investigacion planteado o el tema que se elige
no ha sido abordado con anterioridad, estd poco estudiado (en general, o en forma local) o se
tiene varias dudas, por lo cual es necesario examinarlo con més detalle. Otra posibilidad, es que
deseemos ampliar las ideas o estudios registrados en la bibliografia o realizar un estudio
tematico desde nuevas perspectivas. Es posible que el conocimiento ya existente sobre el tema
sugiera o inspire nuevas cuestiones a resolver o ayude en la creacion de disefios especificos,
particulares que puedan adecuarse al tratamiento de la situacién problematica de interés

actual. ”(Ferreyra, 2014, p.94)

En el caso de esta investigacion es la primera vez que la empresa va a realizar un estudio

organizacional a gran escala por lo que no se encuentra la informacion clasificada, es por este
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motivo que se debe iniciar con el primer nivel exploratorio que permite aclarar las dudas, de esta
manera se puede llegar a conclusiones mas precisas. Para identificar los distintos aspectos de la

empresa clasificarlos ordenarlos y pasar al siguiente nivel de la descripcion.

2.4.2 Investigacion Descriptiva.

“Los disefios transeccionales descriptivos tienen como objetivo indagar la incidencia de las
modalidades o niveles de una o mas variables en una poblacion. El procedimiento consiste en
ubicar en una o diversas variables a un grupo de personas u otros seres vivos, objetos,
situaciones, contextos, fendbmenos, comunidades, etc., y proporcionar su descripcién. Son, por
tanto, estudios puramente descriptivos y cuando establecen hipétesis, éstas son también

descriptivas (de prondstico de una cifra o valores). ”(Hernéndez, 2014 p.155)

Tal como lo menciona el autor los procedimientos que consiste en ubicar una o diversas variables
en diferentes situaciones o aspectos en este caso administrativo y se elabora una descripcion de
los mismo en la basqueda de anomalias o errores para en la propuesta poder reducir los problemas
encontrados, esta investigacion estd relacionada con este con este enfoque y la utilizara al
momento de elaborar el analisis de cuestionario.

“Como su nombre lo indica, su fin mas frecuente es el de describir, identificar rasgos
caracteristicos, de una determinada situacion, evento o hecho. Algunas preguntas asociadas
pueden ser: ¢como es?, ;como se manifiesta o muestra tal o cual fenémeno?, qué propiedades
tiene?, ¢cdmo podriamos caracterizar el perfil de esas comunidades, grupos, o fenémenos que se

ha elegido analizar? ”(Ferreyra, 2014, p.95)

Una vez la informacién se obtenga de las distintas técnicas de investigacion empeladas, se
continuara con la fase descriptiva donde se identificard los rasgos caracteristicos, la situacion
actual de la empresa, eventos que han formado parte del crecimiento de la empresa, para realizar
un analisis a mayor profundidad de la situacion de laempresa, logrando identificar las deficiencias
de la empresa que ni los mismos protagonistas pueden identificar. Logrando resultados que pueda

comunicar a las personas interesadas en el proyecto de investigacion y a los beneficiarios.
25 Poblacién y planificacién, seleccién y célculo del tamafio de la muestra.

2.5.1 Poblacion.

“Es el conjunto total de unidades de analisis al cual vamos a estudiar. Este conjunto se denomina
poblacion. Algunos autores le llaman universo”(Pérez et al., 2020, p.230). Este concepto permite
definir que es poblaciéon y se entiende como todas las personas que conforma la empresa
Dismarlun ya que son todas las unidades del conjunto que vamos a analizar.

“Lapoblacion es el conjunto de elementos que tienen una caracteristica comdn que es observable

y acerca del cual queremos realizar determinados estudios. Este paso es sumamente importante,
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pues la generalizacién de los resultados de los estudios estadisticos quedara limitada a la

poblacion que se selecciond inicialmente. ”(Garcia, 2016, p.130)

Para poder realizar las distintas técnicas desinadas para esta investigacion primero debemos
identificar la poblacién que dispone la empresa Dismarlun, en este caso tuvimos una pequefia
conversacion con el Sefior gerente donde manifestd que tiene 5 personas trabajando en la empresa

incluido el duefio, otorgando un dato exacto de la poblacién de la organizacion.

2.5.2 Muestra.

“Cuando hablamos de muestreo dijimos que consistia en seleccionar un subconjunto de unidades
de andlisis de la poblacion mediante algin método. Sin embargo, no todos los métodos de
seleccion tienen las mismas propiedades en cuanto a la informacion que proporcionan las
unidades asi obtenidas “(Pérez et al., 2020, p.233). Por este motivo que se demuestra a través de este
concepto, la poblacién de Dismarlun no se puede aplicar el método de la muestra porque su

tamafio es muy reducido, en cambio se aplicaron técnicas que tuvieron un mejor resultado.

“Como generalmente es muy dificil poder tomar datos de toda la poblacion, el segundo paso sera
la seleccion de la muestra. Una muestra es un subconjunto de la poblacion sobre la cual se
realizara alguna medicidbn que permitirdA conclusiones generalizables a toda la

poblacion. ”(Garcia, 2016, p.130)

En este caso la poblacion de la empresa Dismarlun es pequefia y la realizacion de este trabajo se
enfoca en los factores internos de la empresa, ademas el concepto de la muestra afirma que se
toma una porcion del total de la poblacion para realizar una técnica que pueda ayudar a la
comprobacion de las hipotesis planteadas, para un mejor uso de esta metodologia se debe realizar
con una poblacién que sea de un mayor tamafio por lo que no se aplicara la muestra en esta

investigacion.
2.6 Métodos y técnicas e instrumentos de investigacion.

2.6.1 El método deductivo.

La deduccion parte de principios, leyes y axiomas que reflejan las relaciones generales, estables,
necesarias y fundamentales entre los objetos y fenémenos de la realidad. Justamente porque el
razonamiento deductivo toma como premisa el conocimiento de lo general, es que puede llevar a
comprender lo particular en el que existe lo general. De aqui la gran fuerza demostrativa de la
deduccion.(Garcia, 2016, p.67)

Se escogid el método deductivo porque parte de lo genera a lo especifico, es decir queremos partir
de teorias generales de administracion para llegar a formular un sistema que se adapte a las

necesidades de la organizacion. Por medio de preguntas generales se logran avanzar a en la
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investigacion de las deficiencias que aqueja la organizacion para elaborar una propuesta que

permita mejorar la parte administrativa de la empresa.

2.6.2 Los métodos de analisis y de sintesis.

“El andlisis es una operacion intelectual que posibilita descomponer mentalmente un todo
complejo en sus partes y cualidades. El analisis permite la division mental del todo en sus
multiples relaciones y componentes. La sintesis es la operacion inversa, que establece
mentalmente la union entre las partes, previamente analizadas, y posibilita descubrir relaciones

y caracteristicas generales entre los elementos de la realidad. ”(Garcia, 2016, p.66)

Para investigacidn que estamos realizando este método se va a emplear para analizar cada una de
las partes de la organizacion de esta manera se puede realizar una investigacion a mayor
profundidad, para el siguiente paso donde se realizar la sintesis que formara parte de la propuesta

para la empresa que se elaborar una vez realizada el analisis y las técnicas de investigacion.

2.6.3 Técnica de la observacion.

“La recoleccion de los datos estd orientada a proveer de un mayor entendimiento de los
significados y experiencias de las personas. El investigador es el instrumento de recoleccion de
los datos, se auxilia de diversas técnicas que se desarrollan durante el estudio. Es decir, no se
inicia la recoleccion de los datos con instrumentos preestablecidos, sino que el investigador
comienza a aprender por observacion y descripciones de los participantes y concibe formas para

registrar los datos que se van refinando conforme avanza la investigacion. ”(Hernéndez, 2014 p.12)

Tal como menciona el concepto se debe iniciar con una observacion sobre la empresa como se
relacionan las personas, Donde esta localizada la empresa y demas datos que por medio de otras
técnicas de investigacion no se pueda detectar, ademas que esta herramienta permitid la
elaboracion de como se realiza cada actividad en la empresa, por medio de un registro que se
encuentra custodiado por la empresa.

“En la ciencia, por regla general, las observaciones constituyen un conjunto de comprobaciones
para una u otra hipotesis o teoria, y depende por ello, en gran medida, de ese fin. El cientifico no
registra simplemente datos cualesquiera, sino que escoge de manera consciente aquellos que
confirman o rechazan su idea. Por lo que la observacion como método cientifico es una
percepcion atenta, racional, planificada y sistemética de los fenémenos relacionados con los
objetivos de la investigacion, en sus condiciones naturales y habituales, es decir, sin provocarlos
y utilizando medios cientificos, con vistas a ofrecer una explicacion cientifica de la naturaleza

interna de estos. ”(Garcia, 2016, p.76)

En la presente realizacién del trabajo se emplea esta técnica para identificar los procesos que se

elaboran en la empresa, identificar los datos que se obtenga de las entrevistas u otras técnicas que
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se empleen en la investigacion, ademas de un seguimiento de la jornada de los trabajadores para
ampliar el conocimiento de las actividades que realiza la empresa. Logrando al meta de esta
técnica que es la comprobacion de las hipétesis o teoria en la organizacion y en caso de no existir

recabar la informacién para implementarla en la propuesta.

2.6.4 Técnica de la entrevista.

“Los cuestionarios se utilizan en encuestas de todo tipo (por ejemplo, para calificar el desempefio
de un gobierno, conocer las necesidades de habitat de futuros compradores de viviendas y
evaluar la percepcién ciudadana sobre ciertos problemas como la inseguridad). Pero también,
se implementan en otros campos. Por ejemplo, un ingeniero en minas usé un cuestionario como
herramienta para que expertos de diversas partes del mundo aportaran opiniones calificadas con

el fin de resolver ciertas problematicas de produccion. ”(Hernandez, 2014)

Esta técnica de la entrevista se utiliza a través de cuestionarios que el autor describe en el
concepto, con el fin de recopilar informacion para el analisis de la situacion de la empresa, en los
ejemplos que da a conocer se menciona diversos usos que ayuda al levantamiento de la
informacion por lo que esta técnica se utilizara para elaborar los cuestionarios para la entrevista
con el gerente de la empresa.

“Es una conversacion de caracter planificado entre el entrevistador y el (o los) entrevistado(s),
en la que se establece un proceso de comunicacién en el que intervienen de manera fundamental
los gestos, las posturas y todas las diferentes expresiones no verbales tanto del que entrevista

como del que se encuentra en el plano de entrevistado. ”(Garcia, 2016, p.85)

Esta técnica se empleara con un cuestionario especializado para el estudio de la organizacion,
logrando realizar una evaluacion a mayor profundidad de la empresa, de esta forma se puede
detectar sus deficiencias y realizar un bosquejo del estado actual de la misma por lo que esta
técnica es la idonea, después nos reuniremos en distintos dias para resolver los cuestionarios por
medio de entrevistas con el gerente de la empresa.

Se realizar en multiples sesiones por lo que la encuestas contiene 153 preguntas, que se dividieron
en varios cuestionarios segun la perspectiva que el encuestador desea analizar, ademas que no
disponemos de todo el tiempo para poder dialogar con el gerente y no queremos provocar una
fatica mental al duefio de la empresa. Se puede mencionar que también se puede realizar la
entrevistas todos los fines de semana por el simple hecho que se conoce la direccién donde vive,
ademas de tener un grado de parentesco alto. Logrando la culminacion de la entrevista en un mes
es decir cuatro fines de semana. Se realizar el levantamiento de informacion con su debida
evidencia que puede ser entrega el mimo dia o en los dias posteriores, en caso de que no se

entregue la informacion se dara por nula o invalida la contestacién de la pregunta.
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Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de
Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacion y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos
y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

o Datos de la Empresa
1.-Razon Social

2.-Nombre Comercial

3.-Representalte legal

4.- Fecha de Creacion

5.-Sector o Actividad

6.-Registro Unico del contribuyente
7.-Telefono

8.-Celular

9.-Correo Electrénico

10.-Domicilio Comercial

11.-Ndamero de trabajadores
12.-Medios de transporte

13.- Modo de trabajo (realiza el trabajo de local 0 a Ambulante)
o Datos de Empresario
14.-Nombre y Apellidos

15.-Numero de cedula

16.-Direccion del domicilio

17.-Nivel de estudios

18.-Experiencia laboral fuera del sector

19.-Conocmineto sobre mundo empresarial
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Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a la
empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de Ambato-
Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de las
necesidades de la organizacion y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos y poder realizar
un camino para el crecimiento de la empresa.

. Informacién sobre la idea empresarial
1.- ¢La empresa dispone de Misién?
2.- ¢La empresa dispone de Vision?
3.- ¢Por qué se creo la empresa?
4.- ;Cuales son los Objetivos?
5.- ¢Existe una relacion entre ellos?
6.- ¢ Existe alguna revision técnica de los Objetivos?
¢ Informacion Sobre productos o servicios
7.- ¢Cuales son los productos que ofrece?
8.- ¢ Dispone de catalogo de productos?
9.- ¢Conoce la ventaja que dispone sus productos?
10.- ¢Cuél es el nivel de competencia que tiene sus productos?
11.- ; Dispone de alguna clasificacién de los productos?
o Informacion sobre el mercado
12.- ;Cuales son sus principales competidores?
13.- (Cuéntos afos tiene la reaccion con su cliente mas antiguo?
14.- ;Cuéles son los lugares donde llega su mercaderia?
15. - ;Cudl es el producto més antiguo que vende en la actualidad?
16.- ;Cual es la edad del producto mas antiguo de su empresa?
17.- ¢ Cual es el producto mas vendido de la empresa?
18.- ¢ Cual es el mejor producto que dispone?

19.- ;Dispone de producto que no dispone sus competidores?
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Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

e Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de
Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacion y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos
y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

o Perspectiva Financiera

1.- ; De qué manera registra y analiza los datos financieros y econdémicos referentes a su negocio
(gastos, ingresos, prestamos, entre otros)?

2.- ¢Cudles Son sus cifras de ventas diariamente?

3.- ¢Cudles son sus cifras de ventas mensuales?

4.- ;Conoce el beneficio que obtiene?

5.- ¢Conoce su umbral de rentabilidad?

6.- ¢Conoce y negocia la financiacion de las deudas?

7.- iConoce el Plazo medio de cobro?

8.- ¢Conoce el plazo medio de pago?

9.- ¢Realiza el estado de resultado de pérdidas y ganancias?

10.- ¢ Tiene algun crédito con organismos de financiamiento?
11.- ¢Cuales son los organismos de financiamiento que dispone?
12.- ¢El stock que dispone esté financiado?

13.- ¢Conoce la estructura de costes de su empresa?

14.- ¢ Mezcla gastos del negocio con los particulares o familiares?
15.- ¢ Tiene Establecido su sueldo?

16.- ¢Registra los datos antes entrevistados en un documento fisico o electrénico?
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Escuela de administracién de Empresas

Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de

Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacidn y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos

y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

o Perspectiva del mercado
1.- ;Conoce los motivos por los que acuden a su empresa?

2.- ¢Presta a tencion a las necesidades de la clientela, identifica sus necesidades y ofreciendo un

producto que mejor se adapte a sus peticiones?

3.- ¢Presiona al cliente para realizar la compra?

4.- ¢ Agradece la compra y ofrece servicios adicionales?

5.- ¢Existen diferentes formas de pago?

6.- ¢Entrega tique de compra y ofrece la posibilidad de realizar factura?

7.- ¢Posee un horario y lo cumple?

8.- ¢Existe la forma de realizar compras por otros medios mencione cuales?
9.- ¢Conoce los reclamos y los gestiona?

10.- 4 Tiene Una clasificacion de su clientela?

11.- ;Cree que es conocido en el mercado?
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Facultad de Administracién de Empresas

Escuela de administracién de Empresas

Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de

Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacién de
las necesidades de la organizacién y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos

y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

o Competencia

1.- ;Conoce el nimero y tipo de competencia?

2-. ¢Conoce el posicionamiento de su producto con respecto a su competencia?
3.- ¢Conoce el posicionamiento de sus competidores en el mercado?

4.- ;Conoce la evolucion de sus competidores en los Gltimos afios?

5.- ¢Realiza Innovaciones que le diferencien de la competencia?

6.- ¢Sus precios Son Inferiores a la media del mercado?

7.- ¢Sus precios son mas altos que la competencia?
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Escuela de administracion de Empresas

Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

° Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de

Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacién y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos

y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

o Empresas Proveedores y grupos de interés

1.- ;| Dispone de un procedimiento de seleccidon de empresas proveedores?
2.- ¢Colabora con las empresas proveedores?

3.- ¢Mantiene relaciones con asociaciones de su poblacion?

4.- ;Tiene relaciones estables con las asociaciones sectoriales?

5.- ¢Cudl es el punto fuerte de su negocio respecto a la competencia?

6.- ¢ Cuales son sus proveedores y podria dar una breve explicacion?
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Facultad de Administracién de Empresas

Escuela de administracién de Empresas

Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de

Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacién y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos

y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

o Perspectiva de los procesos internos

1.- ¢ Los productos estan diferenciados de la competencia?

2.- ;Comprueba el funcionamiento de los productos?

3.- ¢Permite gue la clientela examine el producto?

4.- ¢Conoce el mecanismo por el que fija el precio de sus productos?
5.- ¢Conoce exactamente el coste de los productos?

6.- ¢Conoce el precio de la competencia para sus mismos productos?
7.- ¢Los productos cumple los requisitos reglamentarios?

8.- ¢ Tiene control de pedidos y existencias?

9.- (Ante la demanda de un producto no disponible, el personal realiza las gestiones oportunas

para conseguirlo?

10.- ¢Se otorga de informacion adicional del funcionamiento del producto a los clientes?
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Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de

Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacion y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos

y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

. Gestion de la comercializacion

1.- ¢ Existe un trato respetuoso hacia el cliente?

2.- ¢El personal realiza la verificacion del dinero en cantidad y autenticidad?
3.- ¢Dispone de un presupuesto de ventas?

4.- ¢ Dispone de material de apoyo para las ventas?

5.- ¢Se realiza una planificacién para el inventario en bodega?

6.- ¢Completa la venta con servicios adicionales?

7.- ;De qué manera promociona los productos que ofrece?

8.- ¢Dispone de red de ventas propias?
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Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de

Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacién y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos

y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

o Gestién de comunicacién y promocion

1.- ;Realiza un plan de marketing anual?

2.- ¢ Tiene definido un presupuesto para marketing?

3.- ¢Realiza campafias de publicidad y promocion?

4.- ;Se garantiza que la publicidad es real y no engafiosa?

5.- ¢Da a conocer a sus clientes el horario laboral?

6.- ¢Anuncia los dias festivos en los que permanece abierto?

7.- ¢ Tiene marca Propia?

8.- ¢ Dispone de catélogo de productos o que otro medio dispone para promocionar sus productos?

9.- ¢Asiste a ferias como expositor?
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Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de
Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacion y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos
y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

o Perspectiva de la tecnologia y sistemas de informacion
Tecnologia

1.- ¢ Dispone de personal experto en informatica en la empresa?
2.- ¢ Utiliza internet en sus transacciones?

3.- ¢Utiliza programas informaticos de gestion?

4.- ¢ Dispone de redes sociales o pagina web?

5.- ¢ Dispone base de datos de los clientes y mercaderia?

6.- ¢ A trabajado con el paquete de office de Microsoft?
Informacion

7.- ¢Los objetivos tiene indicadores asociados para su control?
8.- ¢Existe un informe mensual sobre indicadores?

9.- ¢ Se analiza los resultados con el equipo?

10.- ¢ Se dispone de datos de la competencia?

11.- ¢ Dispone de estudios comparativos con la competencia?
12.- ;Se recibe y analiza informacién técnica?

13.- ;Se recibe y analiza informacién comercial?

14.- ;Se recibe y analiza informacién econdémica?

15.- ;Se recibe y analiza informacién de la asociacion sectorial?
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Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de
Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacion y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos
y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

o Perspectiva de las capacidades del personal y de la organizacion
Cultura

1.- ; Tiene definida su politica y estrategia?

2.- ; Tiene definido un organigrama?

3.- ¢Aplica algin modelo de calidad o excelencia?

4.- ¢ Dispone de un comité de direccion o similar?

5.- ¢Dispone de procedimientos operacionales para sus trabajadores?
Control de gestién

6.- ¢Exciten objetivos definidos en todas las areas?

7.- ¢Dichos objetivos son conocidos por la organizacién?

8.- ¢ Se realizan el seguimiento de los objetivos?

9.- ¢Existen un informe mensual sobre indicadores?

10.- ¢Existe un comité de seguimiento de resultados

Clima

11.- ;La organizacién conoce la politica y estrategias de la empresa?
12.- ;La organizacion conoce los objetivos de la empresa?

13.- ¢Existe un departamento de RRHH?

14.- ;Las personas participan en confeccion de objetivos?
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15.- ¢Existen canales claros de participacion para las personas?

16.- ;Se fomenta la participacion de las personas?

17.- ¢ Las personas conoce sus responsabilidades?

18.- ¢Existe un organigrama conocido por las organizaciones?

19.- ¢Existe un sistema de reconocimiento a los logros personales?
Personal

20.- ¢ Su personal esta formado para las necesidades actuales?

21.- ;Su personal conoce la estrategia de la empresa?

22.- ;Conoce el nivel de rotacion de su personal?

23.- ;Conoce el valor que se paga a su trabajador?

24 .- ;Realiza encuestas al personal para conocer su parecer?
Organizacién

25.- ¢ Tiene claramente definidas las taras para todo el organigrama?
26.- ; Tiene definido un érgano de direccidn tipo Comité o direccion?
27.- ;Se emiten informes de seguimiento en todas las areas?

28.- ;La organizacion participa del seguimiento de objetivos?

29.- ¢La organizacion participa en la elaboracion de los objetivos?
30.- ¢ Existen mecanismos para valorar la consecucién de objetivos?
31.- ;Existen mecanismos de participacién para la organizacién?
32.- ;Se ha definido un canal de comunicacidn en la organizacion cuéles son?

33.- {Se ha evaluado la eficiencia del liderazgo?
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2.7

Interrogantes del estudio.

Tabla 1-2: Interrogantes del estudio.

Variables Definicion Dimension Sub dimensién Indicadores Tipo de
variable
. - . Numero de planes o
“Planeacion estratégica, la cual prevé las de estrate F;as / 2
acciones estratégicas disefiadas para | Plan de estrategias que se arael nUrr?ero de s
lograr metas a largo plazo la | realizar cada afio Sﬁos de Ia §
organizacion.”(Hitt et al., 2006, p.63) 3
empresa
\ S, .
_9 “La planeacion implica calcular las
(&) condiciones y las circunstancias | “Planificacion tactica que traduce los <
CG futuras, y con base en esas | planes estratégicos en acciones concretas | Plan de tacticas que se Numero de planes =
O estimaciones, tomar decisiones | disefladas para alcanzar metas Y | realizaron durante los tacticos / 1Op §
" — sobre qué trabajo debe realizar el | objetivos especificos a mas corto | dltimos 10 afios <
— administrador y todos aquellos que | plazo.”(Hitt et al., 2006, p.63) ©
cC estén bajo su responsabilidad.”(Hitt et
al., 2006, p.63) — - - —
CU “Planeacion operativa la cual identifica
-~ las acciones necesarias para que las
D_ unidades de la organizacién logren sus S
J(Hi . : Planes operativos que se . =
metas.”(Hitt et al., 2006, p.63) ' p S q Ndmero de planes g
realizaron en los dltimos5 | , . =
~ tacticos / 5 <
afios <
(@)
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- _ .
O Dispone de  recurso | ((0.25*T) + =3
" — Se identifica los recursos que maneja la | tecnoldgicos, capital, | (0.25*K) + E£ES

. .| empresa. talento humano, | (0.25*TH + j=—

O “Para realizar el trabajo P - ( * ) s S

(qo] ¢ : conocimiento (0.25*C)) /1 30

N administrativo, es necesario
. — conjugar los recursos de manera

(e sistematica; esta funcién se conoce

como organizacion.”(Hitt et al., 2006, . - .

M 0.63) g ( Se tiene que verificar si S

(@)) Se identifica la relacién que tiene los | existe una  estructura | Organizacion I

| - puestos y el orden jerarquico organizacional en la | jerdrquica =

>

O empresa O

“Direccion es el proceso de intentar cuil | dios de | 5= Excel I~
influi . L uales son los medios de | 5= Excelente B~

cC influir en otras personas para | pe qué manera se da la comunicacion S B s

I I bietiv de lal: comunicacion  en  la | 3= Buena =
O alcanzar 10S ~ODJEUVOS ~0€  1a | interna en la empresa. — Mal =

L~ organizacién. Significa motivar a los empresa 1= Mala 3

O subalternos, interactuando con ellos

QO de manera eficaz en situaciones

(¢} colectivas y comunicativas de forma

| estimulante sobre los esfuerzos para S | Numero de metas S

i . L e otorga alguna . =

" — cumplir sus tareas y_,alsanz_ar las | se  recibe alguna motivacion y recompensag por g o| | cumplidas / 3

D metas de la organizacion.” (Hittetal., | yeconocimiento al superar las metas. T ndmero de =
2006, p.64). cumplimiento de metas . <
reconocimientos 3
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El lider proporciona informacion de las
metas que sus subordinados debe
alcanzar y tiene un seguimiento del

Se proporciona
Informacion de las metas
que se deben alcanzar y se

Numero de metas

informadas

/

ndmero de metas

Cuantitativo

cumplimiento. da un seguimiento. planificadas
Numero de o
Control previo es el gue se planifica con ... .. | controles =
. , Se da una planificacion | . =
anterioridad y se lo realiza antes que se . ejecutados/ 3
. . : para realizar el control | -, =
ejecute el proceso también conocido previo numero de =
. ., . i jun ]
“La esencia de esta funcion consiste | ©0Mo control previo. controles O
en regular el trabajo de quienes un planificados
— administrador es responsable. La .
L . . . . Numero de
o regulacién podria realizarse de | Control correctivo es el control que tiene controles I~
. diversas formas, incluyendo el | una planificacion previa pero su | Se da una planificacion ejecutados/ =
S establecimiento  anticipado  de | ejecucion se lo realiza cuando el proceso | para realiza el control nGMero de §
(- estindares de desempefio, la | estd en marcha. Se lo conoce también | durante la ejecucion controles s
(@) supervision continua (en tiempo | como control correctivo. planificados ©
( ) real) del desempefio y, de manera
significativa, la evaluacién del N(imero de
desempefio general.” (Hitt et al., 2006, | Control posterior es el que se planifica controles S
p.64). antes y durante el proceso, pero su | Se da la planificacion del ciecutados/ =
ejecucion es una vez se dé por terminado | control después de la njl]mero de §
el proceso. Se lo conoce como | ejecucién del proceso. controles s
retroalimentacion. e o
planificados

Fuente: Matriz elaborada en anteproyecto.
Elaborado Por: Martinez, F.2020
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CAPITULO IIl: MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.1 Objetivos del trabajo de titulizacion.

3.1.1 Obijetivo general.
o Realizar un estudio organizacional a la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos

de investigacion, en la ciudad de Ambato — Ecuador.

3.1.2  Objetivo especifico.

o Recopilar los datos historicos de la empresa.
o Realizar el diagnostico situacional de la empresa.
o Formular el manual de procesos y de Identidad Corporativa.

3.2 Transcripcion de la entrevista al gerente de la empresa.

Se elabord la entrevista en base al siguiente listado de preguntas que encuentra en la unidad
namero dos, pero para una mejor apreciacion de las preguntas respondidas se tomd la decision de
realizar las trascripciones. A partir de esta reproduccion se elaboré el estudio organizacional de
la empresa para determinar las desventajas que se puedan mejorar a través de una propuesta. A
continuacion, se encuentra la entrevista. Ademas, que se dio en varias reuniones las diferentes
entrevistas para resolver los distintos cuestionarios, esto se planifico con la ayuda del gerente de

la empresa y en su gran mayoria se dieron los lunes.
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Escuela de administracion de Empresas

Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de
Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacién y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos
y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

o Datos de la Empresa
1.-Razon Social

Venta al por menor de herramientas eléctricas incluido repuestos, partes e implementos
2.-Nombre Comercial

Dismarlun

3.-Representalte legal

Carlos Olmedo Martinez Yachaliquin
4.- Fecha de Creacion

3 de Enero del 2000

5.-Sector o Actividad

Comercio de Herramientas
6.-Registro unico del contribuyente
1801868116001

7.-Telefono

032526024

8.-Celular

0999777576

9.-Correo Electronico
dismarlun@gmail.com

10.-Domicilio Comercial
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Ambato Av. Julio Jaramillo calle. Gustodio Sanchez casa N? 22
11.-NUmero de trabajadores

5 trabajadores Incluyéndome

12.-Medios de transporte

Camioneta doble cabina

13.- Modo de trabajo (realiza el trabajo en local 0 a Ambulante)
Es ambulante por lo que se dirige al domicilio del cliente o taller
o Datos de Empresario

14.-Nombre y Apellidos

Carlos Olmedo Martinez Yachaliquin

15.-Numero de cedula

180186811-6

16.-Direccion del domicilio

Ambato Av. Julio Jaramillo calle. Gustodio Sanchez casa N2 22
17.-Nivel de estudios

Bachillerato técnico

18.-Experiencia laboral fuera del sector

e Reparacion y mantenimiento de automotores
e Ventay cuidado de vehiculos

19.-Conocimiento sobre mundo empresarial

Mi padre estuvo en el comercio de ventas de pernos y rodelas, conocimiento que adquirir de la
venta compra de herramientas con una experiencia de mas de 20 afios.
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Escuela de administracién de Empresas
Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de

Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacién y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos

y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

e Informacidn sobre la idea empresarial
1.- (La empresa dispone de Mision?
No dispone, pero se puede elaborar una con nuestras indicaciones.
2.- ¢ La empresa dispone de Vision?
No dispone, pero se puede elaborar una con nuestras indicaciones.
3.- ¢Por qué se cred la empresa?

La empresa se cred con el fin de sobrevivir y tener una entrada financiara para la familia, ademas

de continuar con el legado de la familia del comercio.
4.- ¢ Cuales son los Objetivos?

No disponemos

5.- ¢ Existe una relacion entre ellos?

No aplica

6.- ¢ Existe alguna revisién técnica de los Objetivos?

No aplica
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Escuela de administracién de Empresas
Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de

Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacién y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos

y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

o Informacion Sobre productos o servicios
1.- ¢ Cuales son los productos que ofrece?

Son las herramientas eléctricas, hidraulicas y neumaticas, para la reparacion de vehiculos y

mantenimientos. Ademas de la reparacion de otro tipo de trabajos que se desarrollan en talleres.
2.- ¢ Dispone de catalogo de productos?

Estamos esperando el tiempo adecuado para elaborar uno propio, solo los entregados por

proveedores.

3.- ¢ Conoce la ventaja que dispone sus productos?

Si los productos en su mayoria no se encuentran en las ferreterias de la zona céntrica del pais.
4.- ¢Cual es el nivel de competencia que tiene sus productos?

Al principio las ferreterias eran el principal competidor, pero en los ultimos afios se han sumado

empresas con la misma tematica.
5.- ¢ Dispone de alguna clasificacién de los productos?
Si se tiene una clasificacion de las herramientas y es la siguiente;

C= Combos, D= Diagnostico, E= Eléctrico, H= Hidraulico, M= Manual, N= neumaético, R=

Repuestos.
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Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de
Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacion y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos
y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

o Informacion sobre el marcado
1.- ¢ Cudles son sus principales competidores?

Las ferreterias de cada ciudad que vistamos, pero en los ultimos afios se han sumado Inge auto y
Conauto.

2.- ¢ Cuéantos afos tiene la reaccién con su cliente mas antiguo?
El cliente mas antiguo tenemos una relacion de unos 20 afios.
3.- ¢ Cudles son los lugares donde llega su mercaderia?

Las provincias céntricas del Ecuador como son Tungurahua, Chimborazo, Bolivar, Los Rios,
Cotopaxi, Santo Domingo, Manabi.

4. - ;Cudl es el producto mas antiguo que vende en la actualidad?
Los juegos de llaves y Juego de dados

5.- ¢ Cudl es la edad del producto mas antiguo de su empresa?

15 afios juego de dados y de llaves

6.- ¢ Cudl es el producto mas vendido de la empresa?

Pistola de Impacto de %2 y Compresor de 5 HP

7.- ¢ Cudl es el mejor producto que dispone?

Pistola de impacto de ¥ pequefia

8.- ¢ Dispone de producto que no dispone sus competidores?

Herramientas especiales aproximadamente 300 articulos
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Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de

Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacion y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos

y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

o Perspectiva Financiera

1.- ¢(De qué manera registra y analiza los datos financieros y economicos referentes a su

negocio (gastos, ingresos, prestamos, entre otros)?

Se realizan los registros de compras y ventas

2.- ¢ Cuales son sus cifras de ventas diariamente?

Un aproximado de 200 délares en promedio puede aumentar como disminuir.
3.- ¢ Cuales son sus cifras de ventas mensuales?

Un aproximado de 1000 délares en promedio puede aumentar como disminuir.
4.- ¢ Conaoce el beneficio que obtiene?

Si esté estimado en un 25% a 40% por cada herramienta.

5.- ¢Conoce su umbral de rentabilidad?

Si se encueta en el listado de productos y se sabe el rango de rentabilidad

6.- ¢ Conoce y negocia la financiacion de las deudas?

No. Se trabaja con créditos y al proveedor si se le negocia descuentos o promociones.
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7.- ¢ Conoce el Plazo medio de cobro?
Se recupera la inversion en el plazo de 6 meses
8.- ¢Conoce el plazo medio de pago?

Se paga en un promedio de 3 meses por lo que se realiza ventas de contado a disminuyen el

tiempo.

9.- ¢ Realiza el estado de resultado de pérdidas y ganancias?

Si, pero es muy basico en una hoja de Excel.

10.- ¢ Tiene algin crédito con organismos de financiamiento?

En banco y cooperativas.

11.- ¢ Cudles son los organismos de financiamiento que dispone?

Banco Solidario

Cooperativa de Ahorro y Crédito.

12.- ¢ El stock que dispone esta financiado?

En una pequefia parte un 30% a lo mucho.

13.- ¢ Conoce la estructura de costes de su empresa?

No solo las ventas.

14.- ¢ Mezcla gastos del negocio con los particulares o familiares?

Si, pero en su gran mayoria se tiene una tabla de los gatos financieros de la casa.
15.- ¢ Tiene Establecido su sueldo?

No, porque la empresa cubre la mayoria de los gastos.

16.- ¢ Registra los datos antes entrevistados en un documento fisico o electrénico?

Si, en fisico y ademas si se tiene un pequefio sistema.
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e Obijetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacién, en la ciudad de

Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacién y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos

y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.
) Perspectiva del mercado

1.- ¢ Conoce los motivos por los que acuden a su empresa?
Por el trato especial

Buenos Precios

Se entrega el producto en el taller

Disponemos de productos gue no hay en el mercado.

2.- ¢ Presta a tencidn a las necesidades de la clientela, identifica sus necesidades y ofreciendo

un producto que mejor se adapte a sus peticiones?

Si, primero se da un asesoramiento al cliente de los productos que se ofrecen y segun su necesidad

0 tipo de trabajo se le ofrece la maquinaria.
3.- ¢Presiona al cliente para realizar la compra?

No mejor se le motiva para que busgue otras opciones en el caso que no dispongamos del producto

0 no tenga la expectativa suficiente de nuestros productos.
4.- ¢ Agradece la compra y ofrece servicios adicionales?

Mas que agradecer se le da un trato cordial y se le ofrece otro producto en caso de buen cliente,

pero para un cliente moroso se agradece y nos despedimos.

5.- ¢ Existen diferentes formas de pago?
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Solo existen dos formas de pago; de contado y a crédito.
6.- ¢ Entrega tique de compray ofrece la posibilidad de realizar factura?

Para los pagos a crédito se realizan una nota de venta y al final del pago se entrega la factura, en

caso de compras de contado se entrega la factura una vez realizado el pago.
7.- ¢Posee un horario y lo cumple?

Si tenemos un horario de donde se realizan las ventas en las distintas provincias, ademas los

clientes conocen los dias que se les realiza la visita.

8.- ¢ Existe la forma de realizar compras por otros medios mencione cuéles?
En estos momentos por la red social WhatsApp se realiza ventas y cobranzas.
9.- ¢ Conoce los reclamos y los gestiona?

Se existen reclamos se revisan, se dialoga con el cliente y se procede a la realizacion de las

mejoras.

10.- ¢ Tiene una clasificacion de su clientela?

Si tiene dos métodos la clasificacion por provincias y por clientes.
11.- ¢ Cree que es conocido en el mercado?

Por los talleres y logares que visitamos si, pero por el Ecuador en general no.
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o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacién, en la ciudad de

Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacién y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos

y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.
) Competencia

1.- ¢ Conoce el nimero y tipo de competencia?

Si se dividen en dos tipos de competencias

Ferreterias, Muchas. Comercializadoras de Herramientas las méas fuertes son tres; Conauto Inge

auto, Don Rober Flores.
2-. ¢ Conoce el posicionamiento de su producto con respecto a su competencia?

En el caso de las ferreterias es mayor la aceptacion de nuestros productos, pero en el caso de las

comercializadoras de herramientas cada vez se hacer mas a rivalizar con nuevos productos.
3.- ¢, Conoce el posicionamiento de sus competidores en el mercado?

Se por lo general ya tienes clientes fijos y en ocasiones hay ciertos encuentros.

4.- ¢ Conoce la evolucion de sus competidores en los ultimos afios?

Si en los ultimos afios han mejorado la forma y los productos de venta.

5.- ¢ Realiza Innovaciones que le diferencien de la competencia?

Si el trato cordial y los nuevos productos que frecemos nos permite tener un buen movimiento en

el mercado.

6.- ¢Sus precios Son Inferiores a la media del mercado?
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No son inferiores en productos que no hay en el mercado, pero entre
7.- ¢Sus precios son mas altos que la competencia?
Solo cuando el producto no lo dispone la competencia.
o Empresas Proveedores y grupos de interés
8.- ¢ Dispone de un procedimiento de seleccion de empresas proveedores?
No porque las empresas que tiene este giro de negocio son muy pocas
9.- ¢ Colabora con las empresas proveedores?
Si con el principal proveedor existe una gran ayuda mutua.
10.- ¢ Mantiene relaciones con asociaciones de su poblacién?
Si se tiene una buena empatia con los vecinos y talleres que visitamos.
11.- ; Tiene relaciones estables con las asociaciones sectoriales?
No por lo que no pertenece a ninguna asociacién
12.- ¢ Cudl es el punto fuerte de su negocio respecto a la competencia?
Los productos que no dispone la competencia y el trato especial.
13.- ¢ Cudles son sus proveedores y podria dar una breve explicacion?

Importadora Zunino. - el 90 % de la mercaderia que se dispone actualmente y el porcentaje mas

alto en variedad de productos.
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Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de
Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacién y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos
y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

. Perspectiva de los procesos internos

1.- ¢ Los productos estan diferenciados de la competencia?

Si en la gran mayoria, pero existen productos que tiene las ferreterias y comercializadoras.

2.- ¢Comprueba el funcionamiento de los productos?

Si en su gran mayoria hay cierta maquinaria que se requiere un nivel mas alto de especializacion
3.- ¢Permite que la clientela examine el producto?

Si en cada para que vean que el producto se le entrega en Optimas condiciones.

4.- ¢ Conoce el mecanismo por el que fija el precio de sus productos?

Si se asigna el precio listo de productos que se compra y segln la variedad del mercado se cube u disminuye
el precio del producto.

5.- ¢ Conoce exactamente el coste de los productos?

Si se tiene una base de datos y el respaldo en un cuaderno de apuntes.
6.- ¢Conoce el precio de la competencia para sus mismos productos?
Si se conoce mas que todo las herramientas mas comunes

7.- ¢Los productos cumple los requisitos reglamentarios?

Si incluso al ser productos que se comercializan en todo el mundo cumple regulaciones que son mas
estrictas como el caso de Europa.

8.- ¢ Tiene control de pedidos y existencias?
Si en los dltimos afios se genera un control de pedidos y existencias de mercaderia con el codigo

9.- ¢Ante la demanda de un producto no disponible, el personal realiza las gestiones oportunas para
conseguirlo?

Si en ocasiones para completar los pedidos recurrimos a la competencia y como tenemos un trato cordial
nos ayuda y cuando ellos necesitan de algn producto de igual manera cooperamos.

10.- ¢Se otorga de informacion adicional del funcionamiento del producto a los clientes?

Si y en ocasiones se le sugiere productos complementarios para completar su set de herramientas.
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Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacién, en la ciudad de

Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacién y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos

y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

o Gestion de la comercializacion

1.- ¢ Existe un trato respetuoso hacia el cliente?

En todo momento desde que adquiere el producto hasta el Gltimo pago.

2.- ¢ El personal realiza la verificacion del dinero en cantidad y autenticidad?

Si siempre que se realiza las cobranzas se verifica la cantidad y autenticidad, ademas se realiza el

apunte en la nota de venta.

3.- ¢ Dispone de un presupuesto de ventas?

No se dispone

4.- ¢ Dispone de material de apoyo para las ventas?

Si catalogos Fotos y videos.

5.- ¢Se realiza una planificacion para el inventario en bodega?

Si cada lunes se verifica pedidos y se consulta a bodega.

6.- ¢ Completa la venta con servicios adicionales?

Si se otorga la instalacién y mantenimiento, que es parte de garantia que otorga la empresa.
7.- ¢ De qué manera promociona los productos que ofrece?

Mediante en boca a boca y se realiza publicidad por wasaps.

61



8.- ¢ Dispone de red de ventas propias?

Si son los distintos lugares donde se visita a los clientes, se tiene una hoja de ruta estipulada.
e Gestion de comunicacion y promocion

9.- ¢Realiza un plan de marketing anual?

No disponemos

10.- ¢ Tiene definido un presupuesto para marketing?

No disponemos.

11.- ¢ Realiza campafas de publicidad y promocién?

No disponemos.

12.- ¢ Se garantiza que la publicidad es real y no engafiosa?

En la promocién de los productos es lo mas real posible para general confianza en los productos,

por lo que se trabaja con diferentes tipos de calidad en las maquinarias.

13.- ¢ Da a conocer a sus clientes el horario laboral?

Siy el diay la hora que realizamos la visita a la hora de entregar el producto.
14.- ¢ Anuncia los dias festivos en los que permanece abierto?

No por lo general solo se atiende en casos especiales.

15.- ¢ Tiene marca Propia?

Si, pero no esté desarrollado por completo.

16.- ¢Dispone de catalogo de productos o que otro medio dispone para promocionar sus

productos?
Si se dispone un catélogo de herramientas, pero se quisiera un completo y propio.
17.- ¢ Asiste a ferias como expositor?

No se asiste por el cumplimiento de horario que se tiene.
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Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacion, en la ciudad de

Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacién y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos

y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

) Perspectiva de la tecnologia y sistemas de informacion
Tecnologia

1.- ¢ Dispone de personal experto en informatica en la empresa?
No se dispone de experto.

2.- ¢ Utiliza internet en sus transacciones?

Solo cuando se necesita realizar un pago o compra.

3.- ¢ Utiliza programas informaticos de gestion?

No se dispone de programa.

4.- ; Dispone de redes sociales o pagina web?

No se dispone de programa.

5.- ¢ Dispone base de datos de los clientes y mercaderia?

De los clientes solo fisico y de la mercaderia en digital, ademas de la decodificacién.
6.- ¢ A trabajado con el paquete de office de Microsoft?

Si, pero a nivel intermedio.

Informacion
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7.- ¢ Los objetivos tiene indicadores asociados para su control?
No disponible

8.- ¢ Existe un informe mensual sobre indicadores?

No disponible

9.- ¢Se analiza los resultados con el equipo?

No por lo que no se elabora.

10.- ¢ Se dispone de datos de la competencia?

Si, pero es informacién basica.

11.- ¢ Dispone de estudios comparativos con la competencia?
No se dispone.

12.- ¢ Se recibe y analiza informacion técnica?

Si de las herramientas funcionamiento y mantenimiento.

13.- ¢ Se recibe y analiza informacién comercial?

Si de los nuevos productos que se pueden vender.

14.- ¢ Se recibe y analiza informacién econémica?

Por lo general sélo las noticias que salen en la television.

15.- ¢ Se recibe y analiza informacién de la asociacion sectorial?

No por lo que no estan suscripto, pero un andlisis de los periodos en un periodo de tiempo.
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Entrevista dirigida al gerente de la empresa Dismarlun

o Objetivo: La presente Entrevista tiene por objeto “Realizar un estudio organizacional a
la empresa Dismarlun, mediante los instrumentos de investigacién, en la ciudad de
Ambato-Ecuador”.

Nota: Los Datos que se obtengan de la presente entrevista seran utilizados para la verificacion de
las necesidades de la organizacién y conocer las deficiencias para mejorar los procesos internos
y poder realizar un camino para el crecimiento de la empresa.

o Perspectiva de las capacidades del personal y de la organizacion
Cultura

1.- ¢ Tiene definida su politica y estrategia?

No disponible.

2.- ¢ Tiene definido un organigrama?

No disponible.

3.- ¢Aplica algun modelo de calidad o excelencia?

Si las normas que deben cumplir los productos para comercializar.

4.- ; Dispone de un comité de direccién o similar?

No disponible.

5.- ¢ Dispone de procedimientos operacionales para sus trabajadores?
No disponible.

Control de gestion

6.- ¢ Exciten objetivos definidos en todas las areas?

No disponible.

7.- ¢ Dichos objetivos son conocidos por la organizacion?
Desconocemos.

8.- ¢ Se realizan el seguimiento de los objetivos?

Desconocemos/ no aplica.

9.- ¢ Existen un informe mensual sobre indicadores?
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No aplica.

10.- ¢ Existe un comité de seguimiento de resultados

No Aplica.

Clima

11.- ;La organizacion conoce la politica y estrategias de la empresa?
No Aplica.

12.- ¢La organizacion conoce los objetivos de la empresa?

No aplica.

13.- ¢ Existe un departamento de RRHH?

No Aplica.

14.- ¢ Las personas participan en confeccion de objetivos?

No aplica.

15.- ¢ Existen canales claros de participacion para las personas?
No aplica.

16.- ¢ Se fomenta la participacion de las personas?

Si dentro del circulo familiar.

17.- ¢ Las personas conoce sus responsabilidades?

Si cada integrante sabe las funciones que realizan.

18.- ¢ Existe un organigrama conocido por las organizaciones?
No Disponible.

19.- ¢ Existe un sistema de reconocimiento a los logros personales?
No disponible.

Personal

20.- ¢ Su personal estd formado para las necesidades actuales?
Si se capacitan, pero la forma avanzada no esté disponible.

21.- ¢ Su personal conoce la estrategia de la empresa?

No conoce.

22.- ¢ Conoce el nivel de rotacion de su personal?

Es nulo desde hace afios.

66



23.- ¢ Conoce el valor que se paga a su trabajador?

EL pago de comision por herramientas de ahi sueldos béasicos.

24.- ; Realiza encuestas al personal para conocer su parecer?

No se realiza.

Organizacién

25.- ¢ Tiene claramente definidas las taras para todo el organigrama?
En su gran mayoria falta un control mas exhaustivo.

26.- ¢ Tiene definido un érgano de direccion tipo Comité o direccion?
No disponible.

27.- ¢ Se emiten informes de seguimiento en todas las areas?

No disponible.

28.- ¢ La organizacion participa del seguimiento de objetivos?

No aplica.

29.- ¢ La organizacion participa en la elaboracion de los objetivos?
No aplica.

30.- ¢ Existen mecanismos para valorar la consecucion de objetivos?
No Aplica.

31.- ¢ Existen mecanismos de participacion para la organizacion?

No Aplica.

32.- ¢ Se ha definido un canal de comunicacién en la organizacion cuéles son?
No aplica

33.- ¢Se ha evaluado la eficiencia del liderazgo?

No, por lo que la empresa s6lo ha tenido un gerente.
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3.3 Analisis de cada area de la entrevista.

3.3.1 Datos de la Empresa.
Segun las repuestas contestadas se obtiene que la empresa dispone de una inscripcion en el
servicio de rentas internas, el representante legal de la empresa es la misma persona que la

administra, dispone de celular, teléfono, correo electrénico.

El domicilio de la empresa es en la ciudad de Ambato Av. Julio Jaramillo calle Custodio Sanchez.
El negocio esta conformado de cinco trabajadores, el medio de transporte de la empresa es una
camioneta de doble cabina, el modo de trabajo es ambulante, es decir se desplazan a varias

provincias céntricas del Ecuador para la entrega del producto a cada uno de sus clientes.

La empresa se define de la siguiente manera es un negocio pequefio que se dedica a la venta con
servicio a domicilio en las provincias céntricas del pais y su medio de trasporte es una camioneta

y cumple con los requisitos minimos para realizar una actividad econémica.

3.3.2 Datos del empresario.
El nombre del fundador de la empresa es el sefior Carlos Martinez, el registro de la cedula es de
Tungurahua, el domicilio como el lugar de trabajo se encuentra en la misma ubicacién que se dio

en preguntas anteriores.

El nivel de estudios es de bachillerato técnico en el colegio Guayaquil en el area automotriz,
logrando en su juventud la experiencia en la reparacion y mantenimiento de automotores para
posteriormente, trabajar en el cuidado de los vehiculos en una comercializadora de automaviles,

ademas de poseer la licencia tipo E para manejar los diferentes Automotores de la empresa.

La experiencia que el gerente dispone es la siguiente, los padres lo educaron el en campo del
comercio, los gerentes y vendedores que le indicaron la comercializacion de los productos que
vendian y conjuntamente de una experiencia de méas de 20 afios en el mundo del comercio de las

herramientas para la reparacion de los automoviles.

3.3.3 Informacion sobre la idea empresarial.

La empresa no dispone de visién misién y objetivos, el negocio se cred con el fin de sobrevivir y
que el hogar pueda generar una ganancia a través de la venta de las herramientas. Al no poseer
ninguna de las partes fundamentales de la empresa no se puede realizar una revision de su relacién
y la elaboracion de planes o pasos para su control. Por lo que se debe incluir en la propuesta la
elaboracion de la mision, vision y objetivos de la empresa, adjuntando un plan de seguimiento de

estas.
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3.3.4 Informacidn sobre productos o servicios.

Los productos que dispone la empresa esta enfocados en el mantenimiento y reparacion de los
automoviles, pero también vende a los pequefios artesanos en diferentes disciplinas, como son los
talleres de carpinteria, mecéanica industrial, entre otras. La segmentacion de mercado del negocio
son los talleres y artesanos, es decir al consumidor final, por lo que la propuesta debe estar

enfocada a este tipo de mercado logrando la satisfaccion de sus clientes.

Dispone de catélogos entregados por los proveedores de las herramientas, pero aspiran a elaborar
su propio catalogo que englobe todas las herramientas que disponen. Mantiene un alto nivel de
diferenciacién de sus productos, porque su principal competencia las ferreterias no dispones de
estos productos. La entrega de la mercaderia es en taller, al mismo tiempo que se otorga un trato

cordial y personalizado para cada cliente.

Entre sus principales competidores estan las ferreterias que se dedican a otros tipos de productos,
como la venta de material para realizar reparaciones y la venta de herramientas de poca calidad a
un precio menor, pero en los Gltimos afios se han sumado empresas que desarrollan la misma
tematica. La empresa dispone de una categorizacion de los productos lo que permite realizar una
planificacion y control del area de ventas y bodega logrando mas informacién para tomar mejores

decisiones en la misma.

3.3.5 Informacion sobre el mercado.
El principal competidor de la empresa son las ferreterias que al tener una segmentacion mas
amplia que engloba otros tipos de productos es un competidor que no afecta en gran medida las

ventas.

Pero caso contrario son las empresas enfocadas a la misma actividad, por ejemplo: Inge auto que
se especializa en el diagndéstico del vehiculo o Conauto que es una empresa gue se dedica en la
venta de repuestos y accesorios para el mantenimiento del vehiculo, pero empezaron la linea de

venta de herramientas al ser una empresa grande tiene mayor cobertura a nivel nacional.

Peligrosos competidores que la empresa debe empezar a tomar medidas para no perder presencia
en el mercado que esta enfocado, pero la empresa tiene una presencia en el mercado de mas de
20 afos, por lo que se tiene que adaptar a las nuevas tendencias del mercado y realizar estrategias

para que los clientes se mantengan fieles a la marca.

En si los procesos que la empresa ha realizado con la venta de sus productos tienen resultados
alentadores, conservan cliente de 20 afios de antigliedad, este resultado se da por el cuidado que
la empresa tiene con el trato a sus clientes. La venta a domicilio que realiza la empresa es a nivel
céntrico del pais, ademés de tener un nivel limitado de trabajadores, no les permite la expansion

a otras provincias.
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Los productos méas antiguos que la empresa ofrece hasta el dia de hoy son los juegos de dados y
llaves, estos productos son esenciales en cualquier taller o artesano que realice algin tipo
reparacion o construccion, estos productos poses una longevidad de unos 15 afios que se vende
en la empresa. Estos productos deben ser seleccionados como alternativa para la elaboracién de

la marca de la empresa.

Otros productos que tiene que ser seleccionados, para la elaboracién o actualizacion de la marca
son los articulos mas vendidos y los que enorgullezcas a la empresa por su calidad. En este caso
es un solo articulo el que cumple las dos caracteristicas la pistola pequefia de %2 FB. Pero un factor
a destacar de la empresa es que posee un nimero aproximado de 300 articulos que son diferentes

a su competencia.

3.3.6  Perspectiva financiera.
La empresa dispone de un registro de compras y ventas, pero solo en fisico por lo que se
recomienda la digitalizacion de este proceso, ademas que permite un andlisis mas rapido y por

medio de gréficos que facilita su entendimiento.

Tiene una aproximado de las ventas diarias y al no poseer la digitalizacion entran en un problema
al momento de solicitar esta informacion, esto también se repite al pedir la informacién para el
mes solo se maneja con aproximados, caso contrario con el porcentaje de ganancia de la empresa,
que segun el proveedor estd en un porcentaje del 25% al 40%, ademas que posee una clasificacion

de los proveedores que les permite saber el porcentaje de ganancia que obtiene de los productos.

Ademas, tiene un listado que les permite estar al tanto de cudl es el margen de utilidad que tiene
en cada herramienta. La negociacion que se realiza es con el proveedor méas no con las entidades
financieras. El promedio de la recuperacion del capital es aceptable ya que recuperan en un
periodo de 6 meses, esto se debe a clientes morosos que se demoran en su pago y este es el

promedio del pago total.

Logrando el periodo de pago sea menor llegando casi a los 3 meses, esto se origina por las
compras de contado y el financiamiento externo que tiene la empresa con los proveedores. Para
lo que es informacion financiera de empresa se realiza un estado de resultado en una hoja de Excel
muy bésica. Por lo que se recomienda mejorar los procesos para la obtencion de informacién

financiera.

La empresa dispone de créditos en bancos y cooperativas, pero se relaciona con una solo entidad
de cada tipo, en el caso de cooperativas con Chibuleo y en el caso de banco el Solidario. Otro
resultado optimo es que el 30% de su total de bodega cobre la deuda con sus proveedores. La
empresa no dispone de un sistema para saber los costos extras de la venta de herramientas solo lo

que debe pagar a proveedor.
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La organizacion si mezcla sus gastos personales con el negocio, pero la respuesta es que tiene un
presupuesto semanal de los gastos familiares y solo en emergencia lo sobrepasan, ademas no se
pagan sueldos porque se gana segun las comisiones que vendan. La compafiia posee un sistema
en fisico de las compras y ventas que realizan, pero se recomienda la digitalizacion de los mismo

para elaborar un anélisis a mayor profundidad de la empresa.

3.3.7 Perspectiva del mercado.

La empresa dispone de las siguientes caracteristicas de diferenciacion: Tiene un trato cordial con
sus clientes y a cada consumidor se le indica que herramientas es la mas indicada para su tipo de
trabajo, el servicio a domicilio que facilita la entrega de la herramienta dispone de productos que
no se encuentran en el mercado, los precios de los productos que se encuentra en el mercado son

iguales 0 menores en ocasiones.

La principal técnica de laempresa es dar un asesoramiento personalizado a cada cliente, indicando
la herramienta que necesita para realizar su trabajo en un menor tiempo o de la forma mas comoda,
no solo a esto se refiere con personalizado sino también a la variacion de precio y calidad de cada
producto, es decir el cliente decide si quiere una herramienta de calidad a un mayor precio o una

herramienta que cumple con las minimas caracteristicas de satisfaccion, pero a un menor costos.

La empresa no posee un ambiente hostil con sus clientes mejor se sugiere diferentes tipos de
soluciones una de ellas que puede averiguar otros tipos de herramientas y se mantiene la relacion

mas no por extorcién sino por empatia.

El negocio por el momento mantiene dos formas de pago: a crédito y de contado, de esta manera
se logra fijar los pagos en caso de acredito en una nota de venta, para al culminar el pago realizar
la entrega de la factura con en el caso de contado. Se realizan ventas de a traves de la aplicacion
de WhatsApp, lo que le permite realizar la nota de venta de producto que desea y en ocasiones la

entrega de depdsitos por este medio.

Los horarios que la empresa dispone no son los habituales de horas de atencion, sino de dias de
visita a los clientes ya que disponen de un recorrido que dura 15 dias las visitas, esto quiere decir
dos cosas los clientes realizan el pago cada quincena y saben el dia que les van a venir a cobrar.
Se recibe los reclamas de los clientes y en lo posible se trata de solucionarlos. La clasificacion de
los clientes los realiza por domicilio, otra clasificacion es por: cliente Bueno y moroso. En los
diferentes talleres de la zona céntrica del pais tiene gran acogida y por lo general se recomienda

a la empresa a otros clientes potenciales.

3.3.8 Competencia.
La empresa dispone de uno conocimiento alto de sus competidores, por lo que posee la siguiente

clasificacidn; las ferreterias que son un rival que se encuentra en todas las ciudades que visitan,
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pero sus productos estan enfocados a otro tipo de mercado, para los competidores que tienen la
misma tematica por lo general las ventas es solo en locales y si desplazan solo a las capitales

provinciales.

En general la competencia que se observa en la empresa tiene defectos que no le permite tener el
grado de amplitud de la empresa, pero esta condicion funciona en contra para la empresa porque
las empresas competidoras tiene una cobertura a nivel nacional y en las principales ciudades

como; Quito, Guayaquil y Cuenca.

Pero el nivel de competicion que se tiene no es tan disputado, porque la empresa ha creado un
grupo de clientes que prefiera los productos de esta y de igual forma la competencia, aunque en
ocasiones se da estos intercambios cuando alguno de los dos no tiene los productos para los

clientes.

Los competidores han realizado un avance significativo con la venda de productos en diferentes
ambitos solo la mecénica automotriz hay tantas divisiones o subareas como el caso de la medicina.
Por lo que la empresa tiene que prestar atencion a los competidores, para seguir siendo un

referente en la zona céntrica del pais.

La empresa realiza innovaciones en el trato con el cliente y los productos para satisfacer sus
necesidades. Los productos que ofrecen sélo aquellos que se encuentran en el mercado tiene casi
igual precio con los competidores. Pero los precios son mas elevados cunado los productos no se

encuentran en el mercado.

3.3.9 Empresas proveedores y grupos de interés.

La competencia no se designa por un procedimiento de seleccion, porque son muy pocas empresas
que se dedican a esta actividad, pero en el medio que se trabaja se conoce a todos los que se
involucran en este tipo de trabajo. Los vecinos de la bodega y de los talleres que visitan se

mantiene una buena relacion.

El negocio no pertenece a ninguna agrupacion de las asociaciones sectoriales, las dos principales
diferencias son los productos que no disponen los demas y el buen trato a los clientes. La empresa
mantiene una buena empatia con su proveedor principal, porque cuando necesitan un favor se

comunican y se ayudan.

El principal proveedor del negocio es la Importadora Zunino que les otorga el 90% de sus
productos, el segundo puesto es la empresa Banco del Perno con un 2% de ahi se tiene otros
proveedores que ocupan el 8% en general, se aconseja que se realice una revision de los

proveedores y ver cuales son los beneficios que se obtiene de cada uno de ellos, igualmente un
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analisis para que ingrese a una agrupacion del sector para que puede encontrar nuevos contactos

para posteriores negocios.

3.3.10 Perspectiva de los procesos internos.

Los productos que ofrece la empresa se diferencian en su gran mayoria de sus competidores,
consiguiendo una ventaja en el mercado. En el caso de la revision de los productos se realizan en
la mayoria de los articulos, pero en los productos que tiene un alto nivel de conocimiento para su

funcionamiento solo se realiza la verificacion de piezas.

Parte del trato cordial que la organizacion ofrece es que permite al cliente examinar el producto
y verificar que se entrega en Optimas condiciones. Los precios que la empresa otorga son segun
los listados que le otorga el proveedor con la diferencia que mientas mas comun sea el producto
menor es el precio de este. El negocio dispone de una base de datos para conocer los costos y
precios de los productos que distribuye. Los precios de los productos de los competidores de igual

manera los mas comunes son de conocimiento del emprendimiento.

Los productos cumplen normas internacionales por el hecho que se comercializan a nivel de todo
el mundo y lugares como Estados Unidos y Europa exigen altos estandares consecutivamente la
normativa ecuatoriana de calidad. El negocio tiene un control de los pedidos y existencia de la

mercaderia de la bodega.

En el caso de que se realice una venta de contado de un listado de herramientas la empresa
adquiere productos de la competencia para completar la proforma. La empresa una vez realizada
la venta proporciona la informacion del mantenimiento de las maquinas de mayor complejidad o
que requieren un cuidado minimo, ademas le sugerir al cliente que tipo de herramientas puede

adquirir para completar el taller que armar.

3.3.11 Gestion de la comercializacion.

Una de las principales caracteristicas de la empresa es el trato cordial a sus clientes en toda la
relacién que tiene con el cliente y posteriormente. Dispone de un proceso para la verificacion de
los billetes y de la cantidad entregada, adicionalmente también realizan el abono en la nota de

pedido y el cliente puede verificar.

No dispone de un presupuesto de ventas, al no tener presupuesto se manejan con catalogos fotos
y videos entregados por los proveedores o seleccionados por cada vendedor. Los pedidos que la

empresa realiza en una vez a la semana donde realizan la obtencidn de productos para la semana.

Los servicios adicionales que ofrecen la empresa es el mantenimiento, instalacion, reparacion y

venta de repuestos de las herramientas que distribuye la empresa. La forma de propaganda es el
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boca a boca y por medios electronicos. Ademas, posee una red de ciudades que se visitan y rutas

que deben seguir para llegar a los clientes.

3.3.12 Gestion de comunicacion y promocion.
La empresa no dispone de un plan de Marketing, no tiene un presupuesto para publicidad y

promociones. Las ofertas que realizan la empresa por las redes sociales son lo mas reales posibles.

La empresa tiene un horario quincenal donde el cliente sabe el dia que le van a realizar la visita,
pero no la hora de la visita. La empresa no abre los dias festivos solo en caso especiales donde la

venta es de contado.

La empresa dispone de marca, pero no esta desarrollada el logo y el eslogan por lo que se debe
realizar una propuesta. La empresa dispone de catalogos, pero no propios sino los que son
entregados por los proveedores. La empresa no asiste a ferias por las visitas que deben realizar a

sus clientes.

3.3.13 Perspectiva de la tecnologia y sistema de informacidn.

3.3.13.1 Tecnologia

El negocio no dispone de experto en informaética, la utilizacion del internet solo se utiliza para
compras, pagos y proporcionar productos. En la actualidad no dispone de programas informaticos,
igualmente de redes sociales y pagina web. Los datos que se obtiene de la empresa es decir el
listado de clientes y mercaderia en su gran mayoria son de caracter fisico, pero los duefios de la
empresa tienen un conocimiento medio de los programas de Microsoft, esto permitira mejorar el

sistema de analisis de informacion de la empresa.

3.3.13.1 Informacién.

La empresa no dispone de indicadores de control, por lo que no realiza informes mensuales de
estos, otro resultado que da negativo es que no se puede analizar los datos en equipo, los datos
que se obtiene de la competencia son basico expresamente, la fuente de comunicacion son los
clientes, la empresa no realizan estudios de la competencia, muy distinto con el analisis de los
productos que se puede ingresar al mercado porgue la empresa otorga una mayor atencién a sus
productos que a sus competidores. Para el analisis de entorno se realiza a través de noticias
locales, nacionales e internacionales para la toma de decisiones. Al no pertenecer a ningln grupo

sectorial no se dispone de esta informacion que proporciona este medio.

3.3.14 Perspectiva de las capacidades del personal y de la organizacién.

3.3.14.1 Cultura.
La empresa no dispone de politicas, estrategias y organigrama, por lo que debe incluir su

realizacion en la propuesta. Los productos cumplen normas internacionales, ademas de la
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normativa interna del pais para importa productos al Ecuador. No dispone de directivo de
planificacion estratégica. La empresa no contiene un manual de procedimientos y procesos para

sus trabajadores.

3.3.14.2 Control de gestion.

No dispone de objetivos generales ni para las areas de la organizacion, dando como resultado que
la organizacion no conozcan de estos. Ademas de no tener un control de los objetivos como un
informe mensual por medio de indicadores, igualmente no dispones de un comité para el control
de resultados. Al no existir los términos antes mencionados se debe realizar en la propuesta segin

el grado de complejidad que desea la empresa.

3.3.14.3 Clima.

La organizacion no posee politicas ni estrategias, el departamento de talento Humano no opera
en la empresa porque la organizacion no ha contratado nuevo personal durante muchos afos. La
empresa es pequefia, por este motivo la comunicacién es muy directa y no existe dificultad. Al
momento de realizar la propuesta de los objetivos debe realizarse con la mayoria de los miembros
de la organizacion. Las personas conocen sus responsabilidades, pero no se indica mediante un
formato o por escrito. El organigrama que se realice debe ser presentado en la organizacion, y

elaborar un sistema de reconocimiento de logros en la organizacion.

3.3.144 Personal.
La empresa capacita a sus trabajadores para que realice una venta de acuerdo con las necesidades
de los clientes, el personal no conoce las estrategias porque no existen, No se han contratado

nuevo personal en afios y de igual manera no se ha despedido ninguno.

3.3.14.5 Organizacion.

En la empresa se debe implementar un sistema de control que permita la evaluacion de las tareas
que se realizan y las que no se realizan, para identificar los diferentes problemas para resolverlos.
No tiene definido la parte directiva de la empresa, ni se elaboran informes de seguimientos a las
areas, igualmente el de los objetivos. La organizacion debe participar de la elaboracién de los
objetivos. No existen mecanismos de evaluacion estratégica de la organizacién. Se debe incluir
en la propuesta los sistemas de control y de comunicacién cunado la empresa tenga un mayor

tamafio.

3.4 Analisis final para realizar la propuesta.
La empresa cumple los pardmetros minimos de funcionamiento, por lo que ante la ley es
considerada como un emprendimiento o0 empresa pequefia, una de sus principales caracteristicas

es que realiza la venta a domicilio en las provincias céntricas del Ecuador.
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El duefio de la empresa esta muy estrechamente relacionado con el mundo de la comercializacion
y reparacién de vehiculos desde su corta edad. Pero en la parte de la administracién su
conocimiento es basico porque se enfoc6 més en la parte técnica del negocio, esto es confirmado
totalmente cuando se le pregunta porque fue creado el negocio y €l dice que es para mantener a

su familia. La empresa carece de partes principales de una gestion administrativa.

Los productos que la empresa vende estdn en un constante cambio, enfocados siempre en
satisfacer una necesidad o varias del cliente, pero con el tiempo este trabajo se esta volviendo mas
técnico y con un mayor nivel de dificultad, para ello el primer paso es el disefio de la marca que

les otorgue una identidad corporativa.

La parte financiera de la empresa se puede realizar la digitalizacién de los datos que obtiene el
negocio que permita un analisis mas detallado de esta. En lo que es el ambiente externo de la
empresa tiene buenas relaciones con sus clientes y la mayoria de sus competidores, ademas ha
comenzado con la implementacidn de las redes sociales para la promocién y cobranza de la de

los diferentes articulos.

La competencia segin la empresa estd muy dispersa, pero comienza a tomar fuerza, este resultado
debe tomarse en cuenta al momento de realizar la planificacién anual de la empresa. Al tener un
proveedor con alto porcentaje de entrega de productos, se debe considerar la posibilidad de

analizar otras alternativas de proveedores.

En lo que son procesos internos al tener poco personal los realizan sin dificultad cada persona
sabe lo que tiene que realizar, se debe realizar el levantamiento de actividades que desarrolla cada

persona para la propuesta.

Nuevamente en la parte de comercializacion hay que realizar el levantamiento de los
procedimientos y realizar la digitalizacion de los datos que se obtiene de la empresa. No posee un
presupuesto para realizar publicidad y ninguna planificacion de marketing, por lo que primero es
el disefio de la marca y después la promocion de esta por redes sociales. EI medio de promocion
de la empresa es la reputacion que se ganan en cada ciudad y el boca a boca que provoca la venta

de las herramientas.

La empresa no dispone de sistemas informaticos tampoco de un técnico informatico, por lo que
la implementacidn de varios sistemas al futuro se debe realizar en programas que ha utilizado a

la empresa en este caso el paguete de office.

En la propuesta se debe implementar varios sistemas de control para que se pueda identificar los
errores y entrar en un proceso de planificacion estratégica. Se debe incluir politicas, estrategias y

un organigrama para la empresa ya que disponen de uno.
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Los productos que comercializan cumplen la normativa del pais, pero la empresa no dispone de
un manual de procedimientos y procesos para sus trabajadores, es evidente que el control se lo
realiza de manera empirica y no existe una verificacion de los problemas, esta deficiencia

detectada se debe apuntar o formar parte de la propuesta para la empresa.

La gestion del talento humano en la empresa es casi nula porque en muchos afios no ejecutaron
contratados nuevos ni han despido a nadie, por lo que se debe incorporar procesos de contratacion,
induccion y capacitacién para sus trabajadores, como incluir nuevas actividades a cada puesto de
la empresa, por el motivo que una persona desarrolla varios puestos en la empresa, de esta manera

puede crecer e incluir nuevo personal en la organizacion.

3.5 Resultados obtenidos de acuerdo con las variables.
Los resultados obtenidos se realizan en base a las preguntas realizadas al gerente de la empresa

por lo que al comenzar el proyecto.

Tabla 1-3: Resultados obtenidos de acuerdo con las variables.

Sub _
_ y Indicadores Resultados
dimension
Plan de Numero de planes de

) ) La empresa no realiza ningan tipo de
estrategias que estrategias / para el o o
] i planificacion estratégica por lo que el
se realizar cada numero de afios de la
. resultado es cero.
afo empresa

Plan de tacticas ] o
La empresa no realiza una planificacion

Numero de planes tacticos
/10

que se realizaron o . .
tactica en los ultimos afios por lo que la

durante los
respuesta es cero.

ultimos 10 afios

Planes La empresa tiene planes operativos, pero

operativos que se
realizaron en los

Gltimos 5 afios

Numero de planes tacticos
/5

no tiene una planificacion por lo que no
son tomados en cuenta lo que da otro

Cero.

Dispone de
recurso
tecnoldgicos,
capital, talento
humano,

conocimiento

[(0.25*T) + (0.25*K) +
(0.25%TH) + (0.25*C)]/1

Segun los datos obtenidos se destaca la
siguiente:
[(0.25*0.5) +(0.25*0.5) +(0.25*0.25)
+(0.25*%0.75)]/1=
0.5/1=
La empresa en recursos pose un 50%
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Se tiene que
verificar si existe
una estructura
organizacional

en la empresa

Organizacion jerarquica

La empresa no dispone de un
organigrama, pero todos conocen las
actividades que debe realizar y seguir las

ordenes de gerente de la empresa.

Cuéles son los
medios de
comunicacién en

la empresa

5= Excelente
3= Buena
1= Mala

La empresa al tener una composicién
pequefia su comunicacion es buena,
porque las ordenes pasan con facilidad

por sus subordinados.

Se otorga alguna
recompensa por
el cumplimiento

de metas

Numero de metas
cumplidas / namero de

reconocimientos

La empresa no tiene metas establecidas
de forma claray precisas por lo que se

obtiene otro cero.

Se proporciona

Informacion de

las metas que se

deben alcanzary
se da un

seguimiento.

Numero de metas
informadas / niUmero de

metas planificadas

Las metas no son planificadas por lo que

esta litera también tiene cero.

Se dauna
planificacién
para realizar el

control previo

Numero de controles
ejecutados/ numero de

controles planificados

No se da ningun control previo por lo

gue este literal también tiene cero.

Se dauna
planificacién
para realiza el
control durante

la ejecucion

NUmero de controles
ejecutados/ numero de

controles planificados

No se da ningun control ejecucion por lo

que este literal también tiene cero.

Sedala
planificacién del
control después
de la ejecucion

del proceso.

Ndmero de controles
ejecutados/ numero de

controles planificados

No se da ningun control des pues del
proceso, pero si existe algun problema la
empresa lo resuelve por lo que se da un

0.25 del puntaje.

Fuente: Matriz elaborada en anteproyecto.
Elaborado Por: Martinez, F.2020

78




3.5.1 Resultados respecto a indicadores.

La empresa dispone de un bajo nivel de implementacion de las principales funciones de la
administracion, la pregunta aqui es porque el negocio se ha mantenido en el mercado por més de
20 afos. La respuesta es sencilla en una empresa pequefia familiar que se ha formado con valores

y principios que han permitido desarrollarse hasta el dia de hoy.

Otra de las causas es el bajo nivel de competidores y el trato personalizado que se da a cada
cliente. Una de sus grandes ventajas, pero a la vez su principal problema es que es el negocio se
maneja con un reducido personal, al no existir un alto nimero de personas es mas facil realizar
un control basico, la empresa no ha contratado nuevo personal en afios, lo que ocasiona la

desventaja de no poder incrementar su area de Talento Humano.

Por este motivo la propuesta estd encaminada a la creacion de herramientas que permitan al
negocio por medio de la planificacion resolver problemas y mejorar su cadena de valor para ser

un referente en el area gque se desarrollan.

3.6 Propuesta para la empresa DISMARLUN.

Se realizar una serie de pasos para mejorar las deficiencias de la empresa que son los siguientes:

a.- Se realizar un manual de identidad corporativa que construira con el objetivo de trasmitir la
confianza que tiene los clientes con el duefio de la empresa a una marca que respalde los productos
el trato los valores, entre otros, esto permite que nuevas personas incorporen el equipo de trabajo
garantizando el mismo trabajo del sefior que respalda la empresa. Otro objetivo claro es la
publicidad de la empresa por medio de este manual los clientes se van a sentirse identificados y
van a depositar su confianza en esta marca que va a representar todos los valores de la familia

Martinez luna.

“La marca es un elemento intangible que ayuda a la empresa a diferenciarse de la competencia.
Coca Cola, Google, McDonald’s 0 General Motors son un ejemplo de como la marca protege a
un producto y garantiza su calidad. Pero esta, ademas de ser un intangible, también se plasma

en realidades tangibles como el nombre, el logo o los colores corporativos ”.(Medina Aguerrebere,
2014, p.15.)

La mejor forma de ganar territorio en un mercado donde el nivel competitivo cada vez es més
elevado es la creacion de una marca fuerte que se facil de recordar y propague los valores de la
empresa, igualmente garantiza la fidelidad de los consumidores, reconociendo la eficaz gestion

que realiza la empresa a través del disefio de los procesos que se enfocan en los clientes.

“Los elementos tangibles e intangibles de una marca ayudan a la organizacién a crear en la mente

del consumidor una percepcion positiva sobre los productos que comercializa”. (Medina Aguerrebere,
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2014, p.16.) Esto permite entender la importancia que tiene el disefio de una marca para la empresa
la ventaja competitiva que se gana, ademas de que la reputacion que la empresa Dismarlun a
elabora se puede trasmitir a esta marca ganado un valor significativo en el mercado. Se inicio con
la parte de la marca porque este sentido de identidad queremos incorporar en toda la realizacion

de la propuesta.

b.- Se elaboro un manual de procesos donde incorporara todas las deficiencias encontradas en la
empresa desde la visidn, misién y objetivos de la empresa, incluyendo procesos que promuevan

la digitalizacién de los documentos, igualmente la integracién de controles que garanticen.

“Las empresas u organizaciones dependen de sus procesos para ser eficientes, por tanto, deben
estar debidamente identificados y gestionados en busca de una mejora continua. Un proceso se
define como un conjunto de actividades mutuamente relacionadas que transforman insumos en
resultados. Dentro del conjunto referido, tanto los elementos de entrada como los de salida
pueden ser tangibles o intangibles, lo importante es saber identificarlos dentro de la

organizacion. ”(Aguilar Coto, 2013, P.1)

En base a los argumentos de como elaborar los procesos se realizar este manual que contemplara
las areas principales de la empresa, realizando macroprocesos que permita la identificacién de
cada actividad que se desarrolla en el negocio, cuales son los responsables de su ejecucién y
supervision, cudles son los objetivos que deben cumplir, que recursos se van a utilizar en cada
actividad y por altimo cuales son las entradas y salidas de cada proceso. Ademas de temas de
talento humano como contratacion de nuevo personal, induccion, capacitacion del personal y una

tabla de pagos de los trabajadores.

Estos son los pilares que se desean emplear en esta empresa para en futuros afios ir aumentando
el nivel de complejidad de la organizacion y se corregiran los errores con la implementacién de
estos sistemas, para llegar al objetivo generar de la administracion de procesos que es la mejora
continua, siempre encaminada a la satisfaccion de las necesidades de los clientes internos y
externos de la empresa, dando prioridad al principal activo del negocio que es el conocimiento
porque “Si el conocimiento es claro, entendible y coherente se pueden tomar decisiones de igual
calidad”.

3.7 Planificacion de la propuesta de DISMARLUN.
La propuesta esta dividida en dos partes: el manual de identidad corporativa y el manual de
procesos de la empresa Dismarlun. Para lograr la realizacion de este apartado se realizaron una

serie de pasos desde la obtencion de los datos, hasta la presentacion de los manuales al negocio.

3.7.1 Planificacion del manual de identidad corporativa.

Primera fase recopilacion de informacion.
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N o g A~ Db

Realizar una reunion con los duefios de la empresa y anotar las sugerencias que tiene
para el manual.

Revisar cuales son los productos que ofrece la empresa.

Analizar la historia de la empresa.

Realizar bocetos de los colores que se pueden emplear en la empresa.

Realizar prototipos de logotipos que pueden ser del agrado de los duefios.

Realizar una reunién con los duefios y presentar las propuestas.

Realizar el logotipo final para la empresa y los colores que se van a utilizar.

Segunda fase realizacién del manual.

1
2
3.
4

Adjuntar toda la informacion obtenida de la empresa y manuales de guia o ejemplos.
Elaborar un documento de boceto del manual.

Realizar la portada de la manual y indice del manual.

Elaborar los apartados de la marca: filosofia, presentacion, construccion, area de
proteccion, paleta de colores, colores de fondo principal, positivo y negativo, tamafio
de reproduccion, tipografia.

Elaborar los apartados de variantes y otros usos.

Elaborar los apartados usos incorrectos: Imagotipo.

Elaborar el apartado de Aplicaciones.

Tercera fase culminacion y presentacion.

1
2
3
4
5.
6
7
8

Elaboracion del prototipo final del manual.

Pasar por la revision final por los docentes que ayudaron a la realizacion del manual.
Realizar las correcciones.

Mandar a la imprenta para la realizacién de la impresion del manual.

Elaborar la presentacion del manual de identidad de la empresa.

Solicitar una reunion con los representantes de la empresa.

Realizar a presentacion del manual.

Entregar el manual de identidad corporativa.

Planificacion del manual de procesos de la empresa.

Primera fase recopilacion de informacion.

Realizar una reunion con los duefios de la empresa y corroborar la informacién mas
relevante del estudio organizacional que se elabord en la empresa.

Llegar a un acuerdo de un cronograma para la visita a cada area de trabajo de la empresa.
Realizar la visita a cada area de la empresa y tomar apunte de las actividades que

realizan los empleados de la empresa.
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4, Buscar documentos de la historia de la empresa.
5. Analizar la informacién encontrada y documentar la informacién mas destacada.

6. Elaborar un documento con toda la informacién encontrada.

Segunda fase realizacién del manual de procesos:

1. Revisar los documentos con toda la informacion recopilada.

2. Revisar un manual de procesos de guia o ejemplo.

3. Prepara un documento de recopilacion de cada parte del manual.

4. Elaborar la lista de distribucion.

5. Elaborar el registro de ediciones y dejar una hoja para el indice del documento.

6. Elaborar presentacion del manual.

7. Elaborar el compromiso de la empresa.

8. Elaborar la introduccién de la empresa.

9. Elaborar los objetivos del manual y de los procesos.

10. Elaborar la metodologia utilizada en este manual y el alcance del manual.

11. Elaborar los antecedentes de la constitucion.

12. Elaborar mision y vision de la empresa.

13. Elaborar los objetivos de calidad, politica de calidad y valores corporativos.

14. Elaborar la simbologia utilizada en los flujogramas.

15. Elaborar organigrama de la empresa.

16. Elaborar la descripcién de cada puesto de la empresa.

17. Diseniar y agregar los procesos gobernantes, claves y de apoyo en los macroprocesos de
la empresa Dismarlun.

18. Elaborar el mapa de macroprocesos de nivel uno de cada proceso de la empresa.

19. Elaborar la ficha del proceso y el flujograma de cada proceso que se identifico de las
actividades que se realizan encada puesto.

20. Revisar la compilacion de la informacion y el orden de las actividades planificada en el
documento.

21. Entregar el manual al disefiador del manual de la empresa.

22. Recibir el manual de la empresa.

Tercera fase presentacion del manual de la empresa

Revisar el manual de la empresa final.
Corregir fallos si existe.
Pasar por la revision final por los docentes que ayudaron a la realizacion del manual.

Corregir o realizar sugerencias de los docentes.

A A

Imprimir el manual de la empresa.
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6. Elaborar presentacion del manual.

7. Reunir a las partes interesadas.
8. Ejecutar presentacion del manual y entregar manual de procesos de la empresa
Dismarlun.

3.8 Ejecucidn de la planificacion de las propuestas.
Una vez realizada la planificacion de las dos partes de la propuesta que se realizé a la empresa

Dismarlun, se ejecutd cada parte y se detallara a continuacion:
Manual de imagen corporativa.

3.8.1 Primera fase recopilacion de informacion del Manual de Identidad corporativa.
3.8.1.1 Realizar una reunion con los duefios de la empresa y anotar las sugerencias que tiene
para el manual.

Para la realizacion de esta actividad se deben seguir varios pasos que permitan recopilar

informacion de la empresa.

Primero se realiz6 una reunion con el duefio de la empresa, para explicarle como se va a realizar
el manual de identidad de la organizacion. Donde se indicé fecha y hora, los materiales que deben
llevar cada integrante como; libros, revistas computadores y demas articulos que le permita la

recopilacion necesaria del manual.

Segundo se realiz6 la reunion con los miembros de mayor relevancia de la empresa, se procedi6
a revisar el resumen del estudio organizacion, donde se detalla las deficiencias de la organizacion
y en base a esto se elaboro la propuesta del manual de identidad corporativa para que la empresa

comience con una base sdlida en la estructuracion organizacional de esta.

Tercero se pidio toda la informacion relevante de la empresa como, la historia de la empresa, que
tipo de actividad comercial ejerce, cuéles son los productos que ofrecen, cuales son los productos
de mayor demanda, que es lo que quiere transmitir a través del manual, cuales son las palabras
gue definen a la empresa, los colores que desean que coloquen en manual, y los prototipos de

logotipos que la empresa realizo previamente.

3.8.1.2 Revisar cuales son los productos que ofrece la empresa.

Una vez obtenida la informacion por parte de los duefios de la empresa y personal relevantes de
la compafiia se dispone a clasificar y buscar el articulo que cumpla las siguientes: El producto con
mayor longevidad de venta, el articulo de mayor venta, el que representa mas a la empresa, el

producto que ha tenido menores inconvenientes.
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El producto que adquiere la mayoria de los atributos antes descriptos es la pistola Fire Bird,
herramienta que se caracteriza por sus acabados de primera calidad, potencia y velocidad al

momento de ser empleada por los clientes de la empresa.

Ademas, se consult6 con los duefios de la empresa cual es el producto que desean gue elaboremos
el logotipo y se llegd a la misma conclusion que la pistola trasmite la calidad y satisfaccion al
cliente en los productos que entregan. En el siguiente grafico se encuentra el producto

seleccionado.

@&
Firebird

Figura 11-3: Producto estrella de la empresa
Elaborado por: Martinez, F. 2020

3.8.1.3 Analizar la historia de la empresa.

Los manuales de una empresa deben trasmitir la esencia del negocio por lo que se analizo toda la
informacion con respecto a la historia de la empresa logrando extraer el conocimiento mas
relevante para realizar los apartados del manual. Ademas, se elabord una conversacion con el

fundador de la empresa para una mejor apreciacion de la historia de la empresa.

3.8.1.4 Realizar boceto de los colores que se pueden emplear en la empresa.

El duefio de la empresa indico que desea una variacién de colores que no se salga del contraste
de las herramientas de trabajo por lo que realizaron propuestas de colores como rojo, naranja,
café, plomo y negro. Se seleccionaron todos los colores menos el rojo ya que sale del contraste

del logotipo que se elabord. Logrando la siguiente paleta de colores que se describen en el grafico.
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Figura 12-3: Paleta de colores de la empresa
Elaborado por: Martinez, F. 2020

3.8.1.5 Realizar prototipos de logotipos que pueden ser del agrado de los duefios.

Para el logotipo de la empresa se trabajo por mas de 4 semanas con reuniones los Lunes para la
presentacion de la propuesta, en la primera semana se seleccion el boceto final del isotipo, en la
segunda semana se opt6 por agregar el logotipo de la empresa en el isotipo en nomenclatura, en
la tercera semana se realizé pruebas de como queda las diferentes superficies el logo, en la cuarta

semana se elabor6 un redibujo de todo el imagotipo logrando la finalizacién del logo.

En las siguientes imagenes se presentan la evolucion del imagotipo de la empresa logrando la

culminacion de este.

Figura 14-3: Primer modelo

Figura 13-3: Modelo final
Elaborado por: Martinez, F. 2020 Elaborado por: Martinez, F. 2020

3.8.1.6 Realizar una reunién con los duefios y presentar las propuestas.
Para la culminacion del trabajo se elabora un documento con todos los resultados obtenidos al
momento de realizar el proyecto, la explicacion de todas las decisiones que se tomaron. Ademas

de realizar una presentacion del imagotipo realizado con los colores que se van a utilizar. Esto es
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la parte mas primordial porque si se aprueba se puede continuar con el manual y si no toca elaborar

los cambios sugeridos o en el caso méas extremo elaborar nuevamente todo el logotipo.

3.8.1.7 Realizar el logotipo final para la empresa y los colores que se van a utilizar.

Se programo una reunién con los duefios de la empresa y personal relevante, en esta reunion se
presentd el logotipo y los colores que se emplearan en el manual. Después de la presentacion se
dio el veredicto por parte de la empresa que fue positivo logrando la aprobacion del Isologo y

dando paso a la realizacién del manual.

Ademas, en la reunién se elaboré una lluvia de ideas donde se seleccioné el eslogan de la empresa
que es el siguiente: “Tu Herramienta Indicada” que significa que por medio de un dialogo técnico
con el cliente se identifica la herramienta que mas satisfaga sus necesidades en todos los &ambitos

analizado por el vendedor.

Gracias a la oportuna ayuda del disefiador durante la reunién al finalizar se pudo integrar el
eslogan de la empresa y presentar el logo horizontal de la empresa logrando su aprobacion global

de la misma. A continuacién, presentamos el Imagotipo de la empresa.

Sy herramienta indicada

Figura 15-3: Imagotipo de la empresa
Elaborado por: Martinez, F. 2020

Esto se evidencia en el anexo A donde se pueden observar varios bocetos impresos para examinar

a mayor profundidad.

3.8.2 Segunda fase realizacion del manual de identidad Corporativa

3.8.2.1 Adjuntar toda la informacién obtenida de la empresa y manuales de guia o ejemplos.
Una vez aprobado el logotipo de la empresa se procedid a realizar el analisis de toda la

informacion que se recopilo en la primera fase de la propuesta, en esta informacion se procedié a
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clasificar en el grado de importancia del manual, esto permite saber dénde se encuentra cada parte
del conocimiento recopilado, ademas se realiz6 una investigacion extra de un manual de identidad
corporativa para tener en cuenta ciertos pardmetros y estructura, se tomo el manual de identidad
de la empresa IMART de varios manuales de se investigaron, se seleccion por su sencillez e

innovacion en la realizacion del manual en la siguiente imagen se presenta la portada del manual.

imart

DISENO GRAFICO ¥y WEBR

Figura 16-3: Porta de Guia de manual
Fuente: Imart

3.8.2.2 Elaborar un documento de boceto del manual.

Una vez seleccionada el manual de referencia, se procede a elaborar un documento con todas las
paginas de el documento fuente y se realiza una pequefia descripcion de que elaborar en cada
parte, en un inicio se mantuvo el mismo nimero de hojas de la referencia, se incluyeron méas
paginas de acuerdo con el criterio del disefiador que se adapt6 a las necesidades de la empresa.
Se decido guardar el documento en el almacenamiento virtual de la empresa y otorgar una copia

para el disefiador con todas las indicaciones que se realizaron en este manual.

3.8.2.3 Realizar la portada de la manual y indice del manual.

Una vez aprobado el logotipo de la empresa se procedi6 a realizar la portada del manual en el
documento que fue entregado, varios bocetos se plantearon entre el equipo de trabajo integrado
por el tesista y el disefiador, al final se identifico el disefio de la portada. En la siguiente imagen

se muestra la portada del manual.
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Su herramienta indicada

Figura 17-3: Porta del manual de identidad corporativa
Elaborado por: Martinez, F. 2020

El disefio del indice se elabor6 en base al indice del manual de identidad corporativa que se tomo
como sugerencia agregando los disefios personalizados de la empresa, la parte escrita del indice

se trascribio al final del manual una vez realizadas todas las partes.

INDICE | 2

Figura 18-3: Indice del manual
Elaborado por: Martinez, F. 2020

88



3.8.2.4 Elaborar los apartados de la marca:
Introduccién, separador, filosofia, presentacion, construccion, area de proteccion, paleta de

colores, colores de fondo principal, positivo y negativo, tamafio de reproduccion, tipografia.

La siguiente hoja del manual se elabora la introduccion del manual donde se conserva un disefio
suave para dar mayor atencion al texto donde se describe el propdsito del manual, de qué manera
se va a utilizar el manual y finalmente una explicacién del manual acompafiado de una frase le

celebre del duefio de la empresa.

Este manual de entidad Corporabiva recoge jos elementos gue
farman y irasclenden la kenticad Vsl oe b Marca Dismarien

ComD SReTeEnins ormityinos efabiecen 185 Dacnss s COnSiruccion,

ei s de fipografia y las aplicaciones cronaidgicas de la marca

La consolidackin de la imagen de Macs necesiis 1sna ahencan espeoks
& 185 recomeniacicnes exprestan e esie manual, 0omo O ocLunerThos
que garantiza una unsdad de critenos en i comunicanon y miissan
pabica

El manual defe ser uma herramierta gue penmita 8 ks Irmeresatos
DONKET & Mayar profurdided scbre la marca y Coma S& Incorpara la
PrEseniaoen en las munipes apiticiones o ia IMagen corporatia
ADETTIAS OF ESIINMEEIAT b8 UZacon o |0% KEos Cuando e hatie oe
\a ETIprEsa CHEmarLn

Las directrices gue coniene sste coDnmEenin No preierden restrings
Ia cresttidad, sing SEr una. guia que abva nueevas possbilidaces
oreativas Oe COMANSCAr 3 propia esencia

"Emvire mas uns smpresa innowe, mas dete fjarse en sus cllientes”

Carkos Olmedo Martines Yanchaiguin

Figura 19-3: Introduccién del manual
Elaborado por: Martinez, F. 2020

La siguiente pagina es un separador de sesion, ademas que ayuda a incorporar el titulo del
siguiente capitulo, se elabor6 un disefio sencillo que concentre solo los elementos claves que

desea trasmitir el disefiador.
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LA MARCA

Figura 20-3: Separador del manual
Elaborado por: Martinez, F. 2020

Las siguientes paginas del manual se mantiene un disefio del fondo blanco en la parte superior el

titulo al que hace referencia, en la parte inferior el logotipo de la empresa y al otro costado el

capitulo y el niamero de hoja.

Para el apartado de filosofia se desarrollé en base a las seis palabras que se identifique y se

identificd un concepto de dada palabra que se adecue a la esencia del negocio.

2.1 Filosofia

Garantia

“Corlanss de fa smpress-en recmende un producio gue
2 Incorpora por medio de un gl de Bernpo gue e bien
eriregado no %8 8 sufnir ningan desperfecho.

Innovacion

"Carndso quie Berers un Yaor agregsca a un prodoco o
LETACK, [UE EATANTICE L8 SAHIFICTIon 08 Uns necesinad.

Respeto

"Coendderacion, scompaitada de cieria auardsion, com el
AU e Srafe & e PEFTOrS O LTS Doms por Sipams cuabdad,
siiuacian o omursiancs gque B delefmine anca

cousarie Sdevios o perueca.”

dhsmoriun

G Ser s aruslarniier szl

Cortesia

SConjaic de norme de compotamienio en el irsio
socEal CoNn gQuE BB IMUEST onEoeTEocn § respeio haca
s chermes "

Perseverancia

"Firmezs y conslancis = la mesedn de =T o de obrss, oo
farse por vencion en e o o e tnE

Dinamismo

SCuinfidsd de is persons scinve yemprendedors s acihs
on pronihod, figenos p energils

Figura 21-3: Palabras que identifican la empresa

Elaborado por: Martinez, F. 2020
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Se continua con el mismo disefio de la presentacién del Imagotipo de la empresa, esto se lo realizo
en dos formatos; horizontal como se lo presenta en la siguiente pagina del manual y el modelo
vertical en la que le sigue. Se aprob6 por medio de una reunidn el logotipo de la empresa junto al
eslogan de la empresa, por lo que se procedio al redibujo del logo con los estandares de disefio

grafico minimo.

dismoriun

dhsmoriun

8o Sarraiolevdtae ndieats

Figura 22-3: Imagotipo Horizontal
Elaborado por: Martinez, F. 2020

thsmoriun

dismoriun

S Swr s vonlieortor dnlionte

Figura 23-3: Imagotipo vertical
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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En las siguientes paginas se elaboro la estructura del imagotipo de la empresa en sus multiples
disposiciones en los recuadros de cada area y la proporcion de cada parte, en sus diferentes

modificaciones. A continuacion, un ejemplo del trabajo realizado.

2.3 Construccion

El imagotpo Horantal 52 Insribe ¢ consirugs sobre i supsrficie moouiar proporcional al vasor X,

Sr estabiece CoMmo unidad de medids, de esta maners, aseguramos ia correcta proporcisn de b marcs sobre cuslquieT sopeorte
 rmedicias.

20, 36x

thsmoriun

Hu herranvienta indicada

Sy Kk EAORA T iR

Figura 24-3: Construccién de imagotipo
Elaborado por: Martinez, F. 2020
En el apartado de area de proteccion se selecciono el area que no debe ser alterada en el logo

dependiendo las dimensiones la escala es de 1X con referencia al tamafio del logotipo. Esto
permite que el logo no sufra de ninguna modificacion a utilizarlo. A continuacion, se presenta un

ejemplo de la proteccion del logo.

2.4 Area de Proteccién

B ha estatilsddo un Srea de profeooidnen boono al Logotipo. Esta Ares debers eciar exents de slemenios graficos gue insrfleran

BN A pEroEpcion y Eciura o 18 marcs

La construccisn del arca oe respeio gueda determinada por la medida "=" y == defie respetar en boda masmento.

thsmoriun

Hu herramienta indicadd

i M araniitar dnaificats

Figura 25-3: Zona de proteccion del imagotipo
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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Otro apartado del manual es la paleta de colores donde se describen los colores que fueron

aprobados durante la reunidn de la empresa junto al logo del negocio de donde se extrajo la mayor

cantidad de colores.

» Paleta de Color

thsmoriun

Bu herraients folkicida

Naranja Dismariun

SV CI0% NS ¥ 100% KO%
AGH R2IB G114 B0

HEX #7200

Marron Dismariun

MY 0% M1 990 F2 3% K299

268 RIE2GIT48 8503
FNC5L07

050 05 YO K29%
R:180 Gl 3:180
Sbdnabs

CMYK C005% M:0% YO0 K 100%
RGB ROGOED
HEX #D00000

Negro Mate Dismarlun
CMIYK C50% M:0% YO% K83%
RGE R:E3GM3 843

HEX #2n2620

/.'::'- ™

]

(

. Negro Dismariun

Sor Svxraveiavie dobeawds

Figura 26-3: Paleta de Colores
Elaborado por: Martinez, F. 2020

En otra pagina del manual se detallan los fondos que se utilizaran con el Imagotipo vertical de la

empresa, en dos versiones; color blanco y el color marrén, para las diferentes impresiones o

utilizaciones de publicidad.

2.6 Colores de Fondo Principal

th=smoriun

o frzrraceienta frelfecondsa

dismoriun

Hny Seerd oronilerr st dvnaieanfa

Figura 27-3: Colores de Fondo principal
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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En la pagina siguiente tenemos el disefio del logo en negativo y positivo, con el propésito de
utilizar el logo en impresiones que se requiera un solo color para diferentes papeles de trabajo de
la empresa, ademas de panfletos de un solo color, esto permite a la empresa estandarizar sus
documentos internos y externos por entregar. En la siguiente imagen se detalla la elaboracion de

la pagina.

Para Iz aplicacién del formato positivo v
niegativo, el isotipo y logotipo adguieren el
misma color para la comstruccion de los
imagotipos (en este caso, el imagotipo
hiorirontal).

b :
i thsmoriun

S hervamienta indicals
S5in embargo, este es el dnico formato donde
g5 permitido Lz aplicacion de un Unico colar
siendo solo el blanco y negro. Aungue se
pcupen de la paleta de color, & isotipo v
|EIED|.I:H.'.I no F"'.JE'L'iE'!'I IZ-:'IT'-F!E-HIF. BN 5L
totalidad, el mismo color

.

*"u:llsn]nrlun’“

S herramienta indicada

thsmoriun

S B AT Rl

Figura 28-3: Positivo y Negativo
Elaborado por: Martinez, F. 2020

En el siguiente apartado se refiere al tamafio de produccién del logo de la empresa y la decida por
pixeles minimo, esto evita la distorsion del logotipo y que el cliente al identificar el logo lo
observe e identifique con facilidad. El siguiente grafico hace referencia a los tamafios minimos

del logotipo horizontal.
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W presiln: CFFSET/SERIGRAFLA Digitak: ‘WeBATDED

dismoriun dismoriun

Desde un tarmano masimo mitado, == establece = tamaia Deende un tamanio maskmo mitedo, == eciablere £ Lam ko

=l PITagE CriopsD: Horzontal para  |a reprnocCC iy mimbms £ magotpo Horiromnts ara la reproducoson dgital
& | miag 4 i I d H

thsmoriun

iy e vrimalnitar doesnis

Figura 29-3: Tamario de reproduccion
Elaborado por: Martinez, F. 2020

La siguiente pagina de manual menciona la tipografia que se utilizara en la empresa, en todos los
documentos empleados por el negocio, se seleccion6 el tipo de letra en la reunién con los
miembros de la compafiia de mayor relevancia, la seleccion se inclind por la tipografia Open Sans,
que tiene un disefio sencillo y de facil entendimiento, en la siguiente imagen se da a conocer el

tipo de letra que se selecciond.

La familia tipografica que se
recomienda para acompafiar la
imagen corporativa es el Open Sans.

Para su uso en toda la comunicacion
interna, senaléticas y comunicacion
externa.

Se elgid esta tipografia por su
amigable formato, donde lo formal y
legibilidad estan bien balanceadas
para la comunicacion escrita.

.
tismoriun
Su Swr s colsxrdor nlicinte

Figura 30-3: Tipografia
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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3.8.2.5 Elaborar los apartados de variantes y otros usos.

La siguiente hoja inicia con un separador que sefiala el comienzo de una nueva unidad, este
capitulo corresponde a variantes y usos que se le da el disefio de la marca Dismarlun en maltiples
plataformas, en la imagen a continuacién se observa el separador que mantiene la consistencia

del manual de identidad corporativa.

3. VARIANTES Y

OTROS USOS

Figura 31-3: Variables y otros usos
Elaborado por: Martinez, F. 2020

En la siguiente pagina se aprecia como el logo se puede incluir de diferentes fondos e imagenes
de promocidn de la empresa, esto permite una amplia variedad de aplicaciones para la publicidad
de la empresa, ademas se trata de mantener una estandarizacion en el uso de logos, en fondos

oscuros tipografia blanca y en fondos claros tipografia de color negro.
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thsmoriun

Su herramienta indicada

Imagen o fotografia can predominicoscura.

dismoriun

Su herramienta indicada

Uszo en fondos de colores clards No corparativas,

Figura 32-3: Fondos combinados
Elaborado por: Martinez, F. 2020

Isotipo (slluetak =0 «

orporsthvos

Figura 33-3: Fondos con el imagotipo
Elaborado por: Martinez, F. 2020

3.8.2.6  Elaborar los apartados usos incorrectos: Imagotipo.
Para el apartado de usos incorrectos nuevamente se utiliza la plantilla de capitulo con el cambio
de titulo.
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La empresa para que los clientes internos y externos de la misma realizasen un buen uso del
logotipo, se desarroll6 el apartado de no esta permitido las siguientes modificaciones que se
observa en la imagen, ademas las restricciones de los colores que no se pueden utilizar en los

formatos de la empresa.

4.1 Imagotipos

thsmoriun ? dismoriun

El mal usa deswvirtus y perjuoica
_— la notoriedad de la marce.

=

3 (gl = 5
dismpariun dismariun ' ' dismoriun T
e nn Indhade x indt extensivas a tocas jos

apicacones del imagoipo
verticat y harizontad, donde se
geben  fespetar  en  todo
mamento.

-

Ta 0

1 wrelun CAPITULO 1V: U

Sow e vavevlesnts Kvellssechn

Figura 34-3: Imagotipo usos incorrectos

Elaborado por: Martinez, F. 2020

Este son los colores que no se pueden utilizar.

La aplicacion ded formato positivo y Negative en colares
No corporativos, para impresiones a3 color y'o formatos

= dlsmnr'un gt = e e o s o

Lu he arnreni [é I ~.'!.’
Su bareanicntls indics La paiete de colores definkia para la marca se debe

respetar en todo ! momento. Sin embargo, en forma
separacsa ol isotipo ¥ logotipo, pueden sdeptarse o
for mato positivo y negetiva.

v tuwee cavvviosolas oalicaenhy

Figura 35-3: Usos incorrectos con colores
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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3.8.2.7 Elaborar el apartado de Aplicaciones.
La empresa en su Ultimo capitulo del manual se mantiene el formato de los separadores con el

cambio del titulo, y se observaran los diferentes usos que s e daran al imagotipo de la empresa.

En las redes sociales se utilizar el Isologo de la empresa como imagen de perfil y el logotipo con
el eslogan de fondo de la aplicacion si lo permiten, en el caso Facebook lo admite por lo que se

desarrollé como la imagen a continuacion.

Redes sociales

Para las redes sociales se opdo par &
utilizacion det Imagotipo en las fotos
de perfil y o logotipo cormo banner
prncipal

Esto permite que no se sobrecargue
la presentacion de las rede soclales y
que fas personas gue deseen visitar
nuestros perfil obzerven ef nombre

Su herramicota indicada

de la empresza en alto redieve.

e fiacadid sbioaaicsuadiconll T i Conm o oo T
nao disponer de banner princpal, <

como instagram, la foto o= perl - N
tendra ef color prncipal junto con =l Sustagron. oV e =

e disiriaciel  smepen  CF

Pare las actualizacion de las redes 27y didasatcacs G T g
socleles, solo =e 1o reslizard con & [————"

autcrizaoion de jas sutoridades o e v e A N ey e san b Ovesy e e

Tam e 3 Az o 13 AT Dneetoee S Traadce

cmpresa.

v

Few s vaccivsnton Foclcacln

Figura 36-3: Redes Sociales
Elaborado por: Martinez, F. 2020
La adaptabilidad que debe tener una marca es que se pueda acoplar a multiples plataformas en el

caso de las publicaciones de las diferentes redes sociales se disefio un formato para todas estas,

como se observan en la imagen a continuacion.

Publicaciones

Ezte tipo de formato se utilizara pars compartis fotografias (Totos de herrarmientas, viajes gue realiza jos vendeaores, productos
sntrega a fos cliente, €1c.} y textos (Ccomunicadas, frases, descripciones, ic.) que s empresa guiere camunicar para so cliente. Su

aplicacion se dara en todas las redes sodlales oe la empresa

-
T GaCm A% S5 M e A L
e

Figura 37-3: Publicaciones
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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Para las historias de la aplicacién Wasaps

se utilizard en siguiente formato que se explica con

mayor atencién en el manual.

Historias

Ezte formoato Se empicara
para jaz historias de fa redes
sociales de la empresa, como
WhatsApp, mnstagram, e,
conde la empresa  quiers
compartir fotografias (fotos
de herramientas, visjes gue

realiza fos vendedores,
prosuctas entrege a  los
clente, etc) y textos
(comunicadas, rascs,

aescripolones, etc.)

A tener un disefia simdlar con
as publicaciones,

conseguimas homog!

pars las redes soclales y gue
oz cllentez de la empresa
imagen

ustingan nuestra

corparativa

e B v avvvivanton Aoellcaecdi

Figura 38-3: Historias

Elaborado por: Martinez, F. 2020

En las publicaciones de los

productos se disefié un formato que destaque las herramientas y un

apartado para la descripcién de los productos. En el manual se explica con mayor exactitud el

desarrollo del de este apartado.

Publicacion de
Productos

Para la ditusion de los productos de
venta y en colaboraclon con o
empreza “Hidrya & Hidraulicos”™, so
diseNo un formato de pubdicacion
para laz herramientas;
incorpoaranco los calores principaies
ce ambaz ecmpresas y
respectivos  amagotipos verticales,
Esta colaboracion permitra a o
amgpllar el margen skcance de

sus

chentes potenclaies.

£l formato incorpora datos sobre la
herraomienta publicada, <OmMo s
nombre comercial, descripcion,
caracteristicas, marce y codigo de
igentificacson. Bl diseno de historia
trabajara comguntamente con las
hastorias, gonde primera
incentivara & fa interacclon de las

reces socales de las empresas en
colanoracion.

37 CAPITULO V

Caja de
Copas de 1/2
(16 piezas)

G e T & de 1/2
e

(Ejemplos)

Figura 39-3: Publicacion de productos

Elaborado por: Martinez, F. 2020
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Los documentos de la empresa deben ser manejados con orden y claridad, es por este motivo que
se disefiaron los membretes de las carpetas en dos formatos que se observé que se utilizaban en

las oficinas de Dismarlun.

Ejemplos de impresion

Coms la emyperesa trabajs con una
cantidad considerabnle de giferermes
documentos fisicos, = oz
etigeerts sdhesiva pars domrmo de los
SrCHiVENoS que 5= ooppars &8 fubero

Fara tmano &4 § AD, s Tas
utiizados, y &=n formato de & oolor 'y
Blaroo, para fener variesdsd.

Esie  Ols=no Oborgsco  akermaisc
corporsties incluso - sn los archiseros
Que s ETTEErELs  maTsels, Y Qe
integra =l iImegotipo veriical y datos
mpeoriantes para los  archiveros
Iugar para whicer la Pecha, = EEulo,
limeas para ofOrgar  una  raor
informacksn y el mamero de
archivero.

e P A R A TR

Figura 40-3: Ejemplos de impresion
Elaborado por: Martinez, F. 2020
Para la utilizacién de los separadores de carpetas se utilizara el formato de imagen de la empresa

con un disefio innovador y sencillo para organizar los documentos de cada carpeta.

Ejemplos de impresion

Se disefio separadores de hojas para kos documentos denominados. “cobranzas” oe e empresa pars una mayor inclusian oe e marcs
¥ homogeneidad, yo guse 52 mansja muchss documentos fsicos destinado a los cientes. En esia aplicacion e usd anicamente:

logotipo para evitar lo satwracion, sademdés de comar con fonmato de manoe de oolor y blanco

LV

thismoriun

o demrrsmafoesshor froolifesonofo S freseramnianta fodlcana

Cobranza

(CIUDAD) (CIUDAD)

SR devar v soilern e Coeliesaale

Figura 41-3: Ejemplos de separadores
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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Para lo que es disefio de publicidad se da mayor atencion a los productos que se puede regalar a
los clientes en eventos o fechas especiales, por lo que para futuras actualizaciones se realizara un
estudio que permita ver el impacto de cada producto de publicidad y poner mayor inversion a la

realizacién de estos articulos.

Merchandising de difusién

FPara las promocaness gue ia empress resicza en B, sE neslizaron wanos bocetos de camisas, tazas y fendas gue mncarporan s

IMaPEn Corporatha; iodo para ia restizscion de campaiis de markeing a gran sscala o regalos a jos cientes de la empresa.

e s raserinanton Sl

Figura 42-3: Mercandasing de difusion
Elaborado por: Martinez, F. 2020

3.8.3 Tercera fase culminacion y presentacion del manual de identidad Corporativa.

3.8.3.1 Elaboracidn del prototipo final del manual.

Una vez se culminé con el manual de identidad corporativa de la empresa, se realizé la ultima
revision del documento, donde se buscé errores que se pudieron pasar por alto, una vez se termind
la revision se elabor6 un archivo PDF que se envio a los docentes que supervisan el trabajo de
titulacion.

Se tomd la decision de enviar en este formato por algunas razones; para que el documento sea
facil de navegar y revisar, los documentos en PDF mantienen un tamafio reducido que el archivo
de edicion, no se puede realizar modificaciones adicionales, se pueden ubicar los comentarios con

mayor facilidad.

3.8.3.2  Pasar por la revision final por los docentes que ayudaron a la realizacion del manual.
Se elaboré un texto donde se describen la culminacion del manual de identidad, agradeciendo al
docente por el respaldo al momento de realizar el documento, se adjunt6 el archivo y en un plazo

de una semana los docentes enviaron las sugerencias y recomendaciones.
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3.8.3.3 Realizar las correcciones.
Una vez enviado el documento corregido el tesista, desarroll6 las correcciones que se encontraron

en el manual, logrando la culminacion en el 100%, para realizar la impresion de este.

3.8.3.4 Mandar a la imprenta para la realizacion de la impresién del manual.

Con el documento finalizado, el tesista procedié a buscar una imprenta para la impresion del
documento se seleccion6 la versién horizontal ya que da una mayor apertura y visualizacion de
la galeria de colores que se introdujo en este trabajo, el documento fue entregado en dos semanas

después de la fecha de peticion.

3.8.3.5 Elaborar la presentacion del manual de identidad de la empresa.
Para la entrega del manual se elabor6 una presentacion en diapositivas de las partes mas
importantes del manual, con el fin de dar a conocer el trabajo que se realiz6 para la creacion de la

identidad corporativa de la empresa.

3.8.3.6  Solicitar una reunion con los representantes de la empresa.
El tesista organizo una reunion con los miembros de la empresa para la presentacion del manual,
donde se doy a conocer las partes que se contempla en el manual, los documentos digitales para

la utilizacién de la publicidad y el manual impreso.

3.8.3.7 Realizar a presentacion del manual.
Una vez reunida a todas las personas de interés se procede a indicar los pasos que se dieron para
la elaboracién del manual, al final de la presentacion se respondieron preguntas y finalmente se

entregaron todos los documentos que se elaboraron.

3.8.3.8  Entregar el manual de identidad corporativa.
Se procedi6 a llamar al gerente de la empresa Carlos Martinez a quién se le entrego el manual

impreso de la identidad corporativa de la empresa.
Se seleccionaron las siguientes actividades para el manual de procesos de la corporativa:

3.84 Primera fase recopilacion de informacion del Manual de procesos.

3.8.4.1 Realizar una reunion con los duefios de la empresa y corroborar la informacién mas
relevante del estudio organizacional que se elaboré en la empresa.

Primero se elabora una invitacion a los miembros de la empresa, solicitando su presencia y los
documentos de toda la informacién con referencia a la empresa. Durante la reunion se dirigio la
conversacion sobre la propuesta que se pretende realizar en la empresa y que informacion es la

gue se necesita para elaborar el manual.
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Ademas, se realizd un analisis del documento que se entreg6 a la empresa del estudio
organizacional elaborado de antemano, destacando los puntos fuertes y los débiles de la empresa,

que se incorporo para la ejecucion de esta propuesta.

3.8.4.2 Llegar a un acuerdo de un cronograma para la visita a cada area de trabajo de la
empresa.

Una vez entregada la propuesta y analizar el estudio organizacional que se realizé a la empresa,
se procede a planificar un cronograma de visitas para recaudar la informacidn de cada uno de los
puestos de la empresa, ademas de revisar la informacion dentro de las oficinas de esta, para

mantener un perfil bajo y cautela los documentos de alto riesgo de la empresa.

3.8.4.3 Realizar la visita a cada area de la empresa y tomar apunte de las actividades que
realizan los empleados de la empresa.

Segun el cronograma que se realiz6 en la reunion que se mantuvo con la empresa, se ejecutd a
cabalidad con cada uno de los integrantes se pasdé un tiempo propicio para enlistar todas sus
actividades que realiza en la compafiia, ademéas de verificar las tareas que se pueden

complementar a cada puesto.

3.8.4.4 Buscar documentos de la historia de la empresa.

Una vez obtenida la informacién de los puestos, se procede a revisar los documentos
proporcionados por la empresa, en este caso los recopilados en el estudio organizacion, ademéas
se realiza una entrevista con el duefio del negocio para que mediante la técnica de la narracion

cuente la historia de la compaiiia.

3.8.4.5 Analizar la informacién encontrada y documentar la informacion mas destacada.

Una vez obtenida la informacidn se procede a clasificar, en los diferentes ordenes, historia de la
empresa, informacion de los puestos e informe del analisis organizacional. Esto permiti6 la
realizacion del manual, logrado ser un medio de consulta para llenar cada pardmetro del manual

y descubrir la esencia de la empresa que se quiere dejar impregnada en este documento.

3.8.4.6 Elaborar un documento con toda la informacion encontrada.
Una vez seleccionada y clasificada la informacidn, se elabora un documento detallando, donde se

explica cada parte que se va a utilizar en el manual de procesos de la empresa.

3.85 Segunda fase realizacion del Manual de Procesos.

3.8.5.,5 Revisar los documentos con toda la informacién recopilada.
Una vez se elabor6 el documento con toda la informacion y revisar el manual de identidad

corporativa se decide elaborar un documento en blanco para que posteriormente se puede dar un
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formato deseado. Ademas de revisar nuevamente toda la informacion recopilada y verificar los

puntos clave para la elaboracién del manual.

3.8.5.6  Revisar un manual de procesos de guia o ejemplo.

Para poder elaborar un manual con las caracteristicas deseadas y los estandares minimos, se
selecciona un manual guia, se procedio a realizar una investigacion de los diferentes tipos de
manuales que existen y cuales se adaptan mas a las expectativas de la empresa. Se seleccionaron
dos manuales de referencia que en sus indices se asemejan a lo que se quiere conseguir con la
realizacion del manual, pero se elaboran varios cambios de acuerdo con la informacién

proporcionada por la empresa.

3.8.5.7 Prepara un documento de recopilacion de cada parte del manual.
Con el documento previamente elaborado se procede a elaborar el indice de acuerdo con los
manuales guias, ademas de anotar cada parte del manual con un titulo de referencia para ir

desarrollando cada parte en orden.

3.8.5.8 Elaborar la lista de distribucion.
Se fabrica la lista de distribucién donde se construye una tabla que esta compuesta de los
siguientes titulos; personas autorizadas, cargo, copia, emitido, N2 de ejemplar, tipo. Se elaboraron

algunas copias que permitan el andlisis de los grupos interesados.

3.8.5.9 Elaborar el registro de ediciones y dejar una hoja para el indice del documento.
Se elaboro el registro de ediciones segun los datos de la empresa ademas se dejé una hoja para

incorporar el indice al final.
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Tabla 2-3: Registro de Ediciones

Registro de Ediciones

Primera Edicion

Creacion de manual de procesos de |la empresa Dismarlun, que le permita
tener un crecimiento optimo y gane posicionamiento a nivel del pais.

Fernando Martinez

Carlos Martinez y Geovanni Alarcén

Octubre del 2020

No se realizara modificacién hasta un periodo de tiempo donde se puede
comprobar que los procesos son validos.

Versién para aprobacién e impresion

Fuente: Manual de procesos de la empresa Dismarlun
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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3.8.5.10 Elaborar presentacién del manual.
En busqueda de un texto que se adapte a la presentacidn del manual de la empresa Dismarlun, por

lo que se escribi6 el siguiente texto.

S feazra cterwiznintar. Fnnelferaele

La empresa

La empresa Dismarlun que se especialista en la distribucion de herramientas
eléctricas, hidraulicas, neumaticas y manuales, en la busgqueda de [a
satisfaccion de nuestras partes interesadas, con el propdsito de seguir la
legislacion y normativa aplicable, igualmente dar Inicio de una cultura de
calidad y mejora continua se compromete a tomar las acciones necesarias
para disefar, elaborar, implementar, mantener y mejorar la aplicacion de la
gestion de procesos.

Figura 43-3: Presentacion del manual
Elaborado por: Martinez, F. 2020

3.8.5.11 Elaborar el compromiso de la empresa.
En base a los documentos guias se elaboré en compromiso de la empresa sobre la utilizacién del

manual, en la siguiente imagen se observa el compromiso que realizo la empresa.

Presentacion del manual

En la bisgueda permanente de la mejora continua y el deseo de elevar la
satisfaccion de todas nuestras partes interesadas, la empresa Dismarlun
presenta el manual de procesos, documento que forma parte de su Sistema
de Gestion de Procesos y gue documenta todos los procesos y
procedimientos gue se desarrollan en la direccidn, en aplicacion de los
principios, conceptos y metodologias del Modelo de Gestién Alpa.

Figura 44-3: Compromiso de la empresa
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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3.8.5.12 Elaborar la introduccion de la empresa.
En base a las guias de los manuales se elaboré la introduccién de la empresa, de igual manera se
modificd las partes de acuerdo con la informacién proporcionada por la empresa. Esta

informacion se detalla en la siguiente imagen;

S fesrraenieenntar fevilieaclar

Introduccion

El sigulente documento contiene el manual de procesos y procedimientos de
la empresa Dismarlun, es una herramienta de consulta para los integrantes
de la organizacién para conocer el nivel jerarquico en el que esta y las
actividades designadas para su labor, ademas de ayudar con la gestion
organizacional de esta, logrando minimizar las dudas de sus trabajadores,
permitiendo un mejor desenvolvimiento en sus tareas.

El manual esta compuesto por la siguiente informacion; Macroproceso,
descripcion del puesto, ficha de proceso y flujograma. Esta informacion fue
rlasificada y analizada por el investigador que esta a cargo de este manual,
ademas se adicion informacion que la empresa desea compartir con sus
colaboradores para un empoderamiento de lo que es |a organizacion y por
medio de |a ayuda de ellos 3 donde puede llegar.

Los proceso al tener un grado de estandarizacion permiten que las personas
gue se integren a la empresa o realice un nueva actividad la puedan realizar
de la mejor forma planificad por la empresa, ademas con la planificacion
establecida en la organizacion se pueden establecer metas alcanzable e
indicadores que permitan la evaluacidn constate de la empresa para
encontrar los errores, buscar soluciones, elegir la mejor solucion,
implementar la solucidn lo gue nos permite entrar en un circulo de mejora
continua

Figura 45-3: Introduccion del manual
Elaborado por: Martinez, F. 2020

3.8.5.13 Elaborar los objetivos del manual y de los procesos.
Siguiendo los pardmetros de las guias se elaboraron los objetivos de manual y de los procesos.

Esto se observa en la siguiente imagen.
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By fesrranrivmta indicaa

Objetivos

Del Manual

v

Analizar la informacion extraida del estudio organizacional.

» Estandarizar los procesos relacionados con las actividades que
desempenfia la empresa Dismarlun.

» Documentar los procesos como parte de la propuesta realzada del
analisis organizacional.

» Ser una guia de ayuda para los miembros de la empresa en los
procesos de capacitacion y de induccion.

De los Procesos

» Establecer responsabilidades en cada uno de los procesos

v

Determinar su lugar de ejecucion

v

Fijar las actividades que se deben realizar su secuencia y
sistematizacion.

v

Asignar nombres y objetivos de cada uno de |os procesos.

v

Determinar la interaccion entre |los procesos.

Figura 46-3: Objetivos del manual
Elaborado por: Martinez, F. 2020

3.8.5.14 Elaborar la metodologia utilizada en este manual y el alcance del manual.
En base la investigacion realizada en la gestion de procesos y las guias de los manuales de
procesos, se elaboré una metodologia que ayudara a respaldar los distintos pasos que se realizaron

para el cumplimiento del manual, en la siguiente imagen se observa la metodologia empleada.
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Eu hﬁrxﬂmﬁaﬂfﬂ iadicads

Relacion de procesos y procedimientos

Los procesos son la unidad de gestion basica de una organizacion, y lo
definimos como el conjunto de actividades ordenadas, secuenciales y
sistematicas que transforman entradas en salidas agregando valor, cada
proceso tiene un nombre responsable y objetivo; el cual, tiene asociado de
manera implicita una meta, todo proceso consume recursos en insumaos,
tiene una capacidad de ejecucion, un lugar de consecucion y se le asigna un
indicador para su posterior gestion.

Los procesos son clasificaciones en funciones de su naturaleza; asi tenemos
procesos gobernantes(llamados también estratégicos) son los encargados
de analizar y tomar decisiones para el desarrollo de los procesos claves, los
procesos claves son los que estan directamente relacionados con el producto
de laempresay generan la cadena de valor, por ultimo los procesos de apoyo
de ayuda a todos los demas para el cumplimientos de las metas, todos
trabajando en conjunto para el cumplimiento de los objetivos
organizacionales.

Los procesos puede tener varias entradas o varios recursos para por medio
de una transformacién obtener un resultado que se denomina salida, esta
salida a la vez puede ser la entrada de otro procesos es decir el resultado se
puede volver un proveedor, este sisterna se puede repetir una y otra vez
hasta llegar al cliente externo, pero no termina ahi las sugerencias, las quejas,
las inquietudes inclusa las noticias se transforma en una entrada para la
empresa lo que cierra el circulo de informacion de la empresa.

La secuencia ordenada, secuencial y sistematica de las actividades las hemos
estandarizado y denominado “Procedimiento”.

PROCESO

Procedimiento
Entrada

Salida

Actividad n

Figura 47-3: Relacién de procesos y procedimientos
Elaborado por: Martinez, F. 2020

3.8.5.15 Elaborar los antecedentes de la Empresa.

En base a la informacion proporcionada por la empresa se realizd una introduccion de la historia

de la empresa hasta la actualidad y se mantuvo en el mismo formato que se elaboran en las guias

de los manuales de referencia, en la imagen a continuacion se observa un extracto de las paginas.
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Su herramiemta indicada

Antecedentes de la Empresa

La empresa Dismarlun se formé oficialmente el 3 de Enero del 2020, con la

figura de “Venta al por menor de herramientas eléctricas incluidos repuestos,
partes y piezas”, este es el inicio formal de la empresa, pero su historia se
remonta unos afnos atras donde un joven visionario que sale del bachillerato
técnico tiene la necesidad de trabajar ese es el inicio de la empresa
Dismarlun, Carlos Martinez actual gerente de la empresa y duefo, tomo la
decision de trabajar en un patio de carros, para adquirir experiencia en la
ventas y comercializacion de automotores, ademas de poner en practica lo

aprendido en su bachillerato.

Después de unos afos de duro trabajo logré la experiencia que tanto
anhelaba, un dia voy triste a su papa y le comento que la venta de balones

disminuyo radicalmente y que estaba malo el trabajo.

El joven preocupado por la conversacion decide investigar sobre posibles
ofertas de trabaj6é para su papa, pero el sefior toda su vida la dedic6 al
comercio y no queria realizar otra actividad, por lo que el convence para
trasladarse a la ciudad de Santo Domingo a la venta de balones, en un
comienzo las ventas nuevamente era altas, pero otra vez decayeron por lo
que el grupo de trabajo empezé un nuevo analisis de la situacion y
encontraron una nueva necesidad de los ciudadanos en Santo Domingo y
ciudades aledafias era la escases de pernos, rodelas y turcas, estos
productos se encontraban en una gran cantidad en la ciudad de Ambato por

lo que desde ese momento de volvieron comerciantes de estos productos.

Durante muchos afios continuaron con este sistema de negocio de comprar
los productos y entregarlos en el domicilio del cliente, esto permitiria a la
familia estabilidad economia durante esos afios, pero un repentino cambio

de la vida lo marcaria para siempre. En un viaje normal el Padre del sefior

Figura 48-3: Antecedentes de la empresa

Elaborado por: Martinez, F. 2020

3.8.5.16 Elaborar mision y vision de la empresa.
Se elaboraron la propuesta de la mision y vison de la empresa, y en una reunion con el gerente de

la empresa se aprobaron las dos propuestas, que se observan en la imagen a continuacion.
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Bu lerramientas fndicada

Mision de la empresa

Dismarlun es una empresa dedicada a la venta de herramientas para la
reparacion o mantenimiento de los diferentes marcas de automotores,
ademas de la comercializacion de maguinarias eléctricas, hidraulicas,
neumaticas y manuales. Se encarda de entregar productos que cumplan o
superen las expectativas de los clientes, implementando una comunicacion
cordial y técnica, recorriendo la zona céntrica del pais con un servicio a
domicilio.

Vision de la empresa

Ser una empresa reconocida a nivel nacional por satisfacer los gustos y
preferencias de sus clientes, con optimos canales de distribucion y
priorizando la innovacién permanente de los productos y el asesoramiento
técnico.

Figura 49-3: Misiony Vision de la empresa

Elaborado por: Martinez, F. 2020

3.8.5.17 Elaborar los objetivos de calidad, politica de calidad y valores corporativos.
Los siguientes puntos se elaboraron en base a las guias de los manuales, desde los objetivos hasta
los valores corporativos que se adaptaron a las necesidades de la empresa en la imagen a

continuacion se indica la realizacion de los tres items.
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Su herramienta fndicada

Obijetivos de calidad

» Garantizar la entrega de la mercaderia a los clientes e indicar el
mantenimiento que debe realizar el producto.

+ Proporcionar capacitacion y entrenamiento para el desarrollo integral
de sus colaboradores.

« Captar todas las necesidades del cliente por medio de un dialogd
sincero, amable y técnico con el cliente.

Politica de calidad

La distribuidora Dismarlun ofrece productos en las siguientes lineas
eléctricas, hidraulicas, neumaticas y manuales, que permitan el desarrollo de
sus clientes con herramientas que se adecuen a su forma de trabajo, ademas
se compromete con el cumplimiento de la normativa vigente, la innovacion
en los productos conjuntamente procesos con la revision y control de las
actividades que se realizan en |la empresa para entrar en un proceso de
mejoramiento continuo.

La gerencia se compromete con la provision de recursos para asegurar la
mejora continua de sus procesos y del desempefo del sistema de Gestion de
Calidad.

Valores corporativos

« Compromiso
 Cumplimiento

o FEtica profesional
= Honestidad

s Respeto

« Trabajo en Equipo

Figura 50-3: Objetivos de calidad, politica y valores
Elaborado por: Martinez, F. 2020

3.8.5.18 Elaborar la simbologia utilizada en los flujogramas.
Se elabor6 una guia para que las personas entiendan los simbolos empleados en los flujogramas
de los procedimientos de la empresa y facilitar su compresion, en la imagen a continuacién se

observa la simbologia empleada.
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Tabla 3-3: Simbologia utilizada en los flujogramas

Simbologia Utilizada en los flujogramas

Simbolo Nombre Descripcién

Inicio / Final Indica fin o inicio de un procedimiento

. Representa la ejecucion de una o mas
Accién

tareas dentro de un procedimiento

Representa una actividad de decision
<> Decision P

o0 conmutacion

Representa el enlace en hojas
Conector ‘ E
diferentes de un procedimiento.

Simboliza cualquier documento que
intervenga en el proceso y que aporte
Documento .
informacion para que este se puede

desarrollar

; . Conecta los simbolos senalados el
Direcci6n del .
e— orden en que deben ejecutarse las

flujo .
tareas en el proceso o procedlmlentos.
Fuente: Manual de consulta
Elaborado por: Martinez, F. 2020
3.8.5.19 Elaborar organigrama de la empresa.

En el estudio que se realizd a la empresa se detectd que el negocio no disponia de un organigrama
por lo que se procedi6 a elaborar una propuesta, que fua aprobada por los duefios de la compafiia,

en la siguiente imagen se observa el organigrama de la empresa.
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S herramienta fndicada

Y
Gerente |

— . — . =
Area de Finanzas Area de Bodega Area de Ventas Areq d.c }
Mantenimiento )

4

Gréfico 1-3: Organigrama de la empresa
Elaborado por: Martinez, F. 2020

3.8.5.20 Elaborar la descripcion de cada puesto de la empresa.
Con la informacion recopilada se procede a clasificar las actividades de acuerdo con cada puesto,
después se procede a elaborar una plantilla con los datos que se necesitan de tabla de descripcion

de puestos como el que se observa en la imagen a continuacion.
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Tabla 4-3: Formato de descripcion de puestos

Manual de Procesos
thsmoriun Descripcion del puesto
| Secretaria
Codigo Fecha de elaboracion Numero de pagina
DPA-001 23 de Septiembre del 2020 1de1

Descripcion del puesto

» Nombre del puesto
Secretaria (Apoyo para la gestion del gerente)
» Linea de reporte
Gerente
» Linea de orden
No aplica
» Obijetivo
Ser un apoyo para las actividades que realiza en gerente para el cumplimiento de
objetivos de la empresa.
» Procesos que debe realizar
Gestionar la agenda del gerente.
Atender al publico.
Gestionar documentos.
Manejar la informacion sensible.
Organizar la oficina.
Atender las llamadas de la oficina.
Vigilancia administrativa.
Organizacion de desplazamientos.
Comunicacién con otros departamentos
Realizar los contratos de los nuevos empleados

Perfil de cargo

» Educacién Formativa
Cursar los dltimos niveles de formacion universitaria en carreras de
administracion de empresas o afines, bachiller o tecnolégico en carreras afines a
la administracion.

» Area de conocimiento
Administracion, contabilidad, Economia o afines

» Experiencia
1 Afo en empresas que su principal actividad sea la comercializacion de articulos
no perecibles.

» Capacidad y conocimiento requeridos

Fuente: Manual de guias
Elaborado por: Martinez, F. 2020

Se analizan cada puesto de la empresa y se realizan las dos clasificaciones de las tablas que son

las siguientes;
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Descripcién del puesto que se compone de los siguientes items para llenar; Nombre del puesto,

linea de reporte, linea de orden, objetivos, procesos que debe realizar.

Perfil de cargo; Educacién formativa, &rea de conocimiento, experiencia, capacidad y

conocimientos requeridos.

Estos pardmetros permiten que las persona que ingrese al puesto sepa cudl es la cadena de mando
de la empresa, cual es el personal que debe dirigir para cumplir los objetivos y a que persona debe
entregar el informe de objetivos cumplidos. Ademas, que contribuye al encargado la realizacion

de la contraccion, induccion y capacitacion del nuevo personal de la empresa.

Esto le permite a Dismarlun conocer que actividades desempefia cada miembro de la empresa, y

evitar el mal uso del Talento Humano de la empresa.

Se elaboro una decodificacion del nivel de actividades que en su mayoria realiza el personal de
Dismarlun por lo que se da una divisién como en los macroprocesos de la empresa, esto se observa

en la siguiente tabla.

Tabla 5-3: Descripcion de los puestos

Significado de siglas de los codigos

DPD Dismarlun Personal Directivo
DPO Dismarlun Personal de Operaciones
DPA Dismarlun Personal de Apoyo

Fuente: Manual de guias
Elaborado por: Martinez, F. 2020

3.8.5.21 Disefiar y agregar los procesos gobernantes, claves y de apoyo en los
macroprocesos de la empresa Dismarlun.

Para realizar los macroprocesos se debe saber cuéles son las areas que estan integradas en la
empresa y el tamafio de esta, en muchas organizaciones que apenas se estan creando piensan que
deben estar integrados por grandes procesos elaborados y gigantescas cadenas de datos y procesos

con un lenguaje técnico que solo puede ser entendido por profesionales.

Esto es el gran error que cometen muchas empresa 0 emprendimiento por creer que las empresas
deben iniciar con grandes procesos que a lo largo del tiempo se mantienen, esta es una vision de
la empresa tradicional, en cambio el nuevo pensamiento es realizar lo necesario en el tiempo

indicado, por lo que se inicia con las actividades mas esenciales de la empresas y de acuerdo a su
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crecimiento se van acoplando mas macroprocesos 0 procedimientos que permita a la empresa

cumplir con sus objetivos para satisfacer a sus clientes.

Es por este motivo que se decidié realizar los macroprocesos de la empresa en la siguiente

division;

En los procesos gobernantes; Gestion Estratégica y Gestion Financiera.
En los procesos claves; Compras y Bodega, Ventas y Servicio Técnico.
En los procesos de apoyo; Apoyo a Gestion.

En los manuales de consultas se tiene claros ejemplos de como elaborar los mapas de

macroprocesos como se observa en la siguiente imagen.

MAPA DE MACROPROCESOS
ORRBHRIAD 28 DIRECCION DE DESARROLLO ACADEMICO

Mejora Continua

< Gestion Estratégica \

< Gestion de la Calidad

Asesoramiento Académico

w
O
=]
(1]
w
fed]
T
<]
it
=

Revisidn de los instrumentos Académicos

Ejecucion de las actividades de capacitacion

Gestion interna de Grado

tes

Sepesaloju|

Gestién de la informacién Externa

en

Apoyo a Gestién

e
£y

Gréfico 2-3: Mapa de macroprocesos guia
Fuente: CIMOGSYS 2020
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En base a este modelo se desarroll6 el mapa de la empresa, pero se realizé algunos ajustes que
permita a las personas interesadas analizar el manual de una forma clara y precisa, ademas que se

realiz6 con un formato lo mas simple posible.

En la siguiente imagen se observa el mapa de macroprocesos de la empresa Dismarlun que integra

todos los componentes antes descriptos.

Mapa de Macroprocesos

tismoriun

L herramienta indicada

2
m
0
c
&
ad
=]
wn

Mejora Continua

Gestion Estratégica

Gestion Financiera

Compras y Bodega

Partes Intere:

Ventas

Servicio Técnico

Apoyo a Gestion

Grafico 3-3: Mapa de macroprocesos
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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3.8.5.22 Elaborar el mapa de macroprocesos de nivel uno de cada proceso de la empresa.

Para realizar en macroproceso de nivel uno, se elabor6 en base a las divisiones de mapa de nivel
cero, donde se toma cada proceso y se adjunta cada actividad que se realiza en este subgrupo,
logrando encajar todas las actividades de la empresa en el mapa de la empresa, ademas se una
subclasificacion en base a las personas que realizan esta actividad, esto se observa en la siguiente
imagen donde se observa un macroproceso de nivel uno de la Gestion Estratégica de la empresa

Dismarlun.

Mapa de Macroprocesos

[
Ismoriun
Hu herramienta indicada

d
7
f Gestion Estratégica \
(B Gerente a)

s . N o ': Planificacion de los ™ (aB |
Planificaciénde las Planificacion de los procesas de induccltn y J
actividades estratégicas de objetivos e indicadoresde S g ‘
3 la empresa cada area de la empresa pr_-_r-'ou-uljje l‘_] |-|ﬁpu:=. . o=
AN 7 \Jpereshal arip amprest ) | e8]
r Y c
Planificar las Comunicacion de los Organizacion de los ! i
) ; = objetivos a los miembros recursos de |a empresa {F—
capacitaciones Anuales ¥ =
de la empresa con visidn a futuro. o
L3 AN / W
P ~N W B ™ D
Analizar los competidores Evaluacion del area de Evaluar el &rea de ventasy ! .
de |la empresa. finanzas ¥y bodega mantenimiento b :
\, 4% 7 X | (O
%
Evaluacion del Realizacion del Retisar los-sstidos
T evisar los estados
cumplimiento de las presupuesto anual de la D L X
s : financieros de la empresa.
actividades y objetivos empresa.
A/
Creacion de reuniones
para entregar las Revisary aprobar los Gestionar los proveedores
planificaciones de cada contratos de nomina. de |z empresa.
area.

o
+—
i
(@)

\

Gréfico 4-3: Mapa de macroproceso de nivel uno
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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El manual estd compuesto por seis macroprocesos de nivel uno, estos se colocan al iniciar las
descripciones de cada subarea del mapa general de la empresa. Logrando un indice de cada
division para que el personal que desea saber sus actividades solo verifique si se encuentra en la

gréafica y proceda a analizar como debe desarrollar esa tarea.

3.8.5.23 Elaborar la ficha del proceso y el flujograma de cada proceso que se identifico
de las actividades que se realizan encada puesto.

Una vez terminado los dos mapas de macroprocesos de la empresa, se procede a realizar las fichas
de proceso y flujograma de cada actividad esto permite llegar a la Gltima etapa de profundizacién

gue se dara en la primera version del manual de procesos de la empresa.

Todas las actividades del personal de la empresa que se describe en el mapa de nivel uno
dispondra de una ficha de procesos y un flujograma, donde se redactard varios datos de vital
importancia para la ejecucion de cada actividad e indicaciones que permitan al usuario entender
como elaborar la actividad, cuales son los productos de entrada, cuales son los productos de salida

y otros parametros que despejen cualquier duda sobre la actividad.

Para elaborar las fichas de procesos se tomo en consideracién los formatos establecidos por los

manuales que se estan utilizando como guia que se observan en la imagen a continuacion.
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Tabla 6-3: Ficha de procesos

PROCESO: ADMINISTRACION DEL DESARROLLO ACADEMICO
INSTITUCIOMAL EM LAS DIFERENTES MODALIDADES EDUCATIVAS
FICHA DE PROCESO

MOMBRE DEL PROCESOD: ADMIMISTRACION DEL DESARROLLO ACADEMICD
INSTITUCIOMAL EN LAS DIFERENTES MODALIDADES
EDUCATIVAS

OBJIETIVO DEL PROCESO: ADMIMISTRAR EL DESARROLLO ACADEMICO
INSTITUCIOMNAL ENM LAS DMNFERENTES MODALIDADES
EDUCATIVAS

RESPOMNSABLE DEL PROCESD: | DIRECTOR DEL CEMNTRO DE DESARROLLO ACADERICO

LUGAR DE EJECUCIOM: AREA DIRECCION DESARROLLO ACADEMICO

ENTRADA: INFORMACION RELEVANTE DE LAS MODALIDADES

EDUCATIVAS  REALIZADAS CON  ANTERIORIDWAD,
SUGEREMCIAS Y/0 RECOMENDACIOMNES SOBRE EL
DESARROLLO ACADEMICO.

SALIDA: UNA  PLANIFICACION SOBRE EL  DESARROLLD
ACADEMICO INSTITUCIONAL EN LAS DIFEREMTES
MODALIDADES EDUCATIVAS,

RECURSOS: PROFESOR TITULADD, POST TITULD O MAGISTER EN
PLAMIFICACION, DESARROLLD ACADEMICO, GESTIOMN DE
PROYECTOS,® EXPERIEMCIA DE 2 A 3 AROsS EN
PLANIFICACION, DESARROLLO 'l EVALLACION
CURRICULAR DE PROCESD EDUCATIVIOS. PLANIFICACION
¥ DESARROLLO CURRICULAR, PEDAGOGIA, DIDACTICA,
INVESTIGACION  EDUCATIVA FORMULACION DE
PROYECTOS EDUCATIVOS. PLAMIFICACION ¥
DESARROLLO CURRICULAR, PEDAGODGIA, DIDACTICA,
INVESTIGACIGN EDUCATIVA, LEGISLACION EDUCATIVA.
DIDACTICA, TECRIAS W METODOLOGEAS DEL
APREMNDIZAIE. PEDAGOGIA ¥ DIDACTICA. PLANIFICACION
CURRICULAR, MODELDS EDUCATIVG INSTITUCIONAL.
INSLUIMOS: ESFERD, PAPEL BOOM, INTERNET, NOTAS ADHESIVOS
IMND HCADOR: CLUALITATIVD

Fuente: Manual de procesos del DDA
Fuente: CIMOGSYS. 2019

Por lo que se integré todos los pardmetros de las fichas de procedimientos que se describe a

continuacion;

Nombre del proceso, Objetivo del proceso, responsable del proceso, Lugar de ejecucion, Entrada,

Salida, Recursos, Insumos e Indicadores.

Donde se realiz6 un pequefio cambio es en el formato que se realizd, pasando de un formato
horizontal a un formato vertical, este cambio se realizado para que exista una mejor diferencia
con los niveles de la ficha, logrando que las personas interesadas pueden tener una mejor
apreciacién del contenido, a comunicacion se presenta la ficha de procedimiento de la empresa

Dismarlun.
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Tabla 7-3: Ficha de procedimiento

Manual de Procesos

l'lEl'l"lll"l.ll'l Ficha de Proceso
Gestién Estratégica
Cédigo Fecha de elaboracion Ndmero de pagina
DGE-001 23 de Septiembre del 2020 1de3

Ficha de Procedimiento

> Nombre del Proceso.

Planificacion de las actividades estratégicas de la empresa

» Responsable de la ejecucién.

Gerente

» Objetivo del proceso

Planificar las actividades estratégicas de la empresa con duracién de un afo.

» Lugar de Ejecucién

Oficina del gerente

> Entrada

Errores encontrados en los procesos, peticiones de los clientes, informes de las
diferentes areas e informacion externa validada.

» Salida

Una Planificacion de las actividades estratégicas que la empresa debe cumplir.

» Recursos

Titulo de tercer nivel en carreras como: Ingenieria Comercial, Ingenieria de
Empresas, Gestion empresarial, gestion de proyectos y carreras afines. Contar
con estudios de maestria en administracién de empresas, gestion de
planificacion, gestion en proyectos o de materias afines. Experiencia de 3 ARos en
actividades similares en empresas comerciales. Ademas, cursos o maestria en
planificacion estratégica.

» lnsumos

Esfero, computadora, papel boom, internet, notas adhesivas, impresora.

> Indicador

Cuantitativo.

Fuente: Manual de guia
Elaborado por: Martinez, F. 2020

Una vez culminada las fichas de procedimientos, se procede a elaborar los flujogramas de cada
actividad que se desarrolla en la empresa, esta informacion es recopilada, en los dias que se pasé

con el personal observando como realiza las actividades.

El formato de presentacion de las actividades se debe realizar en la empresa es la integracién de

un proceso que costa de entradas y salidas, de igual manera de un principio y un final. Por lo que
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se tomo la decision de mantener el formato minimalista que se desarrollé en los manuales, pero
afladiendo el valor agregado del tesista. A continuacion, se presenta el formato utilizado por los
manuales de ejemplo.

PROCEDIMIENTO

Proceso: ELABORACION DEL EL POA - PAC DE LA DIRECCION

TECNICO DOCENTE DIRECCION DDA VICERRECTOR INVESTIGACION, | - ity ACADEMICA

ACADEMICO

Realizar una planificacidn
en el mes determinado

Comunicar a las
autoridades académicas
como vicedecanos

Enviar la matriz para saber
que tipo de capacitacion
académica requieren

T

h
Uenar lamatriz en
la dreas de
capacitacion que
requieren
]

Recioir 1a matriz

debidamente llenado con e

_"QQKTEENQ_.

Consolidar el requerimiento)
de unidades académicas

Subir el requerimiento al
sisterma de la direcdon de

Armar ¢ perfil del
proyecto, enviar a
i vicerrectorado de
nvestigacion, académico
para su andlisis aprobaddn
1

h

Legalizar, enviar el ofido
del perfil del proyecto

¥

Recibir perfil del proyecto
para su anilisis, aprobadion

Esta corecto

h J
Realizar un oficio a
vicerrector académico,
investigacion para que
pueda ser tratado en
consejo politémico
|

.

Recibir eloficio de
requerimiento a ser tratado
en consejo politécnico del
perfil del proyecto
1

¥

Subir el proyecto de gestion

administrativa al sistema de
planificacidn

Gréfico 5-3: Flujograma de referencia
Fuente: CIMOGSY'S 2019
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Los flujogramas de la empresa Dismarlun se disefiaron en base a los manuales, pero se agregd un

membrete en la parte de arriba y unos pequefios ajustes en la elaboracion del flujograma logrando

la imagen a continuacion.

) Manual de Procesos
thsmoriun Flujograma
A Gestion Estratégica
Codigo Fecha de elaboracién Ndamero de pagina
DGE-001 30 de Septiembre del 2020 2de3

Flujograma: Planificacion de las actividades estratégicas de la empresa

. Representantes de
Gerente Secretaria cada Area

v

Andlisis de la
situacion inicial de la
empresa.

v

Elaborar un listado de
los recursos que
cuenta.

v

Elaborar los objetivos
de la cada area dela
empresa.

|
) 4

Elaborar estrategia
para el cumplimiento
de objetivos.

v

Asignar los recursos a
cada area para
cumplir objetivos.

|
h J

Elaborar un
documento con la
informacién
encontrada

v

Convocar a reunion

Gréfico 6-3: Flujograma del manual
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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Este proceso de realizar la ficha y el flujograma tiene una numeracion de las dos partes que la
integran por lo que se encuentra el mismo cédigo en varias hojas, pero el numero va cambiando,

tal como los procesos de auditoria de una empresa.

Estos pasos se repiten en todas las actividades que se describe en el macroproceso de nivel uno,
lo que varia es el cadigo que se emplea en cada macroproceso, por lo general se utiliza las iniciales

de los titulos de los macroprocesos y la inicial de Dismarlun.

El membrete utilizado es un estdndar que se decidid establecer en la manual, tanto como en la
descripcion de puestos, fichas de procedimientos y flujograma de procesos, con el fin de integrar

cada boceto elaborado en el manual.
Varios son los veneficios de que cada grafico del manual utilice membretes y son los siguientes;

-Cada pagina tiene su propia identificacion, permitiendo un facil manejo de las hojas al momento

de buscar por su codigo.

-Se puede extraer una parte del manual y entregar al personal, para anélisis de los procesos de
induccion y capacitacion, para posteriormente el cliente interno sepa en que parte del manual se

encuentra la parte seleccionada o extraida.

-Se conoce en qué fecha se realizé la ltima actualizacién, dejando sin efecto versiones anteriores

del manual, evitando conficiones entre los trabajadores de la empresa.

De esta manera se da por terminado la parte técnica del manual de proceso, posteriormente se

realiza la integracion de los elementos y revision de errores.

3.8.5.24 Revisar la compilacién de la informacion y el orden de las actividades
planificada en el documento.

Para la elaboracion del manual de procesos se utilizaron dos programas principales que son los
siguientes; Word y Visio, programas de la plataforma de Microsoft, el uno para integrar los
diferentes textos y graficos finales, en cambio Visio se utilizé para todos los flujogramas y

gréaficos del manual.

Con estas dos herramientas se procedio a elaborar los bocetos de las fichas de procesos, fichas de

descripcion de puestos y flujogramas de la empresa.

Una vez se obtenido los disefios finales se procedié a elaborar un documento base donde se enlisto
todas las partes del manual y se procedio a realizar un documento con cada parte diferente, como

se observa en la imagen a continuacion.
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Figura 51-3: Carpeta con los archivos de manual
Elaborado por: Martinez, F. 2020

De esta manera se elabord de una forma mas facil y practica el manual, porque al momento de
integrar todo el manual se comenz0 a retrasar un poco el programa de Word. Una vez terminada

cada parte del manual se procedi6 a realizar la integracion final del manual.

Con el documento base se trascribia cada parte de los documentos elaborados aparte, hasta obtener
un documento de un alrededor de 250 hojas, no se obtiene el numeré exacto porque lo que falta

integrar la parte del disefio la manual.

3.8.5.25 Entregar el manual al disefiador del manual de la empresa.

Una vez se realizo la integracion final del manual en un documento de Word, se entregd en un
flas al disefiador de la empresa el encargado de elaborar el manual de identidad corporativa de la
empresa, por lo que se integré en mimo disefio en el manual ademas de la utilizacion del nuevo

Imagotipo de la empresa, logrando presentar los dos manuales a la vez.

Esto se hizo posible a la integracién de las redes de comunicacion que se cre6 con la empresa y
varios meses de duro trabajo, donde se manejo varias versiones del Imagotipo de la empresa,

hasta el momento de integrar el producto final de la empresa.

3.8.5.26 Recibir el manual de la empresa.
El disefiador de la empresa entreg6 su trabajo al tesista y procedio a la revision de las peticiones

que se le dio para el disefio del manual.
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Una portada sencilla pero que trasmita la esencia de la empresa, se obtuvo el resultado esperado

y se observa en la imagen.

Bu herramienta indicada

Figura 52-3: Portada del manual
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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Al disefiador se le indico gque elabore una galeria de imagenes que representen la empresa y se

obtuvo el resultado deseado que se puede apreciar en la imagen a continuacian.

“hsmoriun

e Arrasionte wolicade

e

dlsmun'

o Py rerverrsserter fveliceche

Figura 53-3: Galeria de la empresa
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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Para la presentacién de la version del manual se indico que se queria algo sencillo, pero que se
integre con el formato de todo el manual, esto se consiguid y se demuestra en la imagen a

continuacion.

FECHA DE ELABORACION: Junio 2020
FECHA DE REVISION: Octubre 2020
FECHA DE APROBACION: Octubre 2020

Manual de Procesos
PRIMERA EDICION

ELABORADO POR: Fernando Martinez Luna
REVISION: Geovanni Alarcon y Carlos Martinez
APROBADO POR: Carlos Martinez

Figura 54-3: Portada del manual edicién
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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Otra peticion es la integracion de los productos de la empresa en el manual de procesos, que
permita a las personas interesadas realizar un rapido vistazo de los diferentes items que ofrece la

empresa.

17

' tdismuariun

La harrivrmianta indicaoda

L T
TR
amm *

cou:

Manual de Procesos de Dismariun
Ambeto: Distribuidora de Herramilentas
Fermando Martinez, Tesista de la FADE
vol: 21x 29,7 am

Figura 55-3: Galeria de productos
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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Continuando con las peticiones es un formato sencillo para la presentacion de todo el manual de
la empresa pero que integre de manera arménica todos sus elementos por lo que se opt6 por el

siguiente formato que se observa en la imagen.

Sn herramiznta indiceatda

Presentacion del manual

En la busqueda permanente de la mejora continua y el deseo de elevar la
satisfaccion de todas nuestras partes interesadas, la empresa Dismarlun
presenta el manual de procesos, documento que forma parte de su Sistema
de Gestion de Procesos y que documenta todos los procesos y
procedimientos que se desarrollan en la direccion, en aplicacion de los
principios, conceptos y metodologias del Modelo de Gestion Alpa.

Figura 56-3: Formato de disefio del manual
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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Una vez terminado el disefio se coloca la contraportada del manual de procesos, culminando este
proyecto que ha integrado horas de esfuerzo de multiples personas para cumplir este objetivo, en

la imagen a continuacion se observa la contraportada y Gltima pagina del manual.

thsmoriun

5y herramienta indicada

Figura 57-3: Contraportada del manual
Elaborado por: Martinez, F. 2020
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3.8.6 Tercera fase presentacion del Manual de procesos de la empresa.

3.8.6.5 Revisar el manual de la empresa final.

Una vez se entregd el manual por parte del disefiador de la empresa, se procede a realizar la
revision final del manual se puede detectar los siguientes errores; detectar faltas ortograficas,
incongruencias en los formatos, paginas repetidas, entre otras. Ademas, que se reviso el
documento en su totalidad verificando que todos los documentos que se realizaron aparte se hayan

integrado de forma correcta al documento principal.

3.8.6.6 Corregir fallos si existe.

Se detectaron algunas faltas ortograficas en el manual lo que se dio solucién de inmediato, en la
parte de la integracién de los documentos al principal no se encontrd ningin problema, en los
formatos integrados por el disefiador de la empresa se ajustaron correctamente a los diferentes
gréaficos que se compone el manual, logrando una armonia entre el disefio y las construccion de
conocimiento que se pretende alcanzar con este instrumento de la empresa, para forma a su
personal y entrar en el reconocimiento de una empresa que se maneja con la filosofica de mejora

continua.

3.8.6.7 Pasar por la revision final por los docentes que ayudaron a la realizacion del manual.

Una vez corregido los errores detectados por el tesista y el disefiador se elabora un documento
final en el formato PDF y se les envi6 a los docentes para su respectiva revision, se escogio este
formato por su facil acceso y al trabajar en este formato disminuye su tamafio aumentando la
fluidez del documento, por lo tanto, el docente puede revisar el documento con mayor comodidad.
Ademas, que en este formato al tener un menor tamafo se puede enviar a través de distintos

medios digitales, un claro ejemplo a través del correo institucional.

3.8.6.8 Corregir o realizar sugerencias de los docentes.

En el caso del manual se dieron varios cambios que salen de los estandares que se maneja un
manual de procesos, pero con la guia de los ingenieros y el analisis profundo de los temas y los
cambios representan el valor agregado que realiza en sefior tesis, se aprobaron estos cambios.
Solo se dio pequefios cambios que se debe realizar al momento de elaborar el manual de ahi se

obtuvo los resultados deseados.

3.8.6.9 Imprimir el manual de la empresa.

Una vez los ingenieros aprobaron el manual y realizaron unas pequefias recomendaciones se
procedio a elaborar las sugerencias que se dieron del documento. Se obtuvo el documento final
para después, escoger la imprenta para realizar la impresion del archivo, una vez se escogio la
imprenta se procede a dejar el documento para su respectiva elaboracion y se designa la fecha de

entrega.
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3.8.6.10 Elaborar presentacién del manual.

Para culminar con la entrega del manual de procesos de la empresa Dismarlun, se debe elaborar
una presentacion que permita exponer como se elabor6 el manual, de qué forma se puede
implementar y los beneficios que va a traer a la empresa el desarrollo de este. EI documento se
elabor6 en base a los parametros antes descriptos y con un formato que se complemente con el

disefio del manual, logrando una presentacidon clara y precisa.

3.8.6.11 Reunir a las partes interesadas.
Una vez reunida a todas las personas de interés se procede a indicar los pasos que se dieron para
la elaboracién del manual, al final de la presentacion se respondieron preguntas y finalmente se

entregaron todos los documentos que se elaboraron.

3.8.6.12 Presentar el manual de procesos.
Se procedi6 a llamar al gerente de la empresa Carlos Martinez a quién se le entrego el manual

impreso de procesos de la empresa Dismarlun.
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CONCLUSIONES

Se detecto un bajo nivel de implementacién de las principales funciones de la administracién,
pero por el desarrollo de sus otros factores la empresa continua sus actividades hasta el dia de
hoy. La empresa no posee procesos para la contratacion y capacitacion del personal, ademas que

en los ltimos afios no ha realizado la contratacion de nuevo personal.

Los datos historicos de la empresa se obtuvieron a través de las reuniones que se planificaron los
dias Lunes, por medio de relatos del gerente de la empresa o por medio de documentos, fotos y
videos, esta informacién fue implementada en los dos manuales que se elaboraron, donde se puede

observas datos de vital importancia de la empresa.

Se elaboro un cuestionario para la entrevista con el gerente de la empresa, donde se obtuvo un
total de 153 preguntas que se distribuyeron en 11 cuestionarios, se realizé un cronograma con el
representante de la empresa, se lleg6 a un acuerdo que todos los Lunes después de las reuniones
con los proveedores se designar un maximo de dos horas para las distintas actividades

planificadas.

Los documentos que se elaboraron para la empresa son los siguientes: Manual de identidad
corporativa y Manual de procesos, estos archivos fortaleceran las deficiencias detectadas en el
estudio organizacional. El primer manual esta dirigido al empoderamiento de los grupos de interés

del negocio con la marca. El otro manual esta dirigido al personal interno de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa integrar procesos de planificacién y jerarquizacién en la
organizacién, que permita la contratacion, capacitacién e induccion del nuevo personal, ademés
de integrar técnicas de desarrollo estratégico que mejoren el desarrollo de los otros factores de la
empresa, esto se lo puede lograr por medio de la elaboracion de dos manuales uno orientado a los

procesos de la empresa y otro que pone énfasis en el desarrollo de la identidad corporativa.

La empresa deberia mantener todos los documentos que se utilizaron para la realizacion de los
manuales archivados y resguardados por el representante de la organizacion, porgue en un
momento se pueden retomar la utilizacion de esta informacion que se encuentra clasificada y
ordenada. Ademas, que se tiene como referente para futuros trabajos de planificacién estratégica

para el negocio.

La empresa es custodio de todos los papeles de trabajo que se utilizaron en esta investigacion, en
el caso de la entrevista se realiz6 un documento digital por medio del escaner, los documentos se
mantienen en un archivero de la empresa resguardados, el motivo es cuidar la informacién mas

sensible del negocio, ademas de ser un punto de partida para futuros proyectos.

La empresa dispone de dos manuales que pueden utilizar de diferentes formas, pero las mas
relevantes son las siguientes: EI manual de identidad corporativa se lo puede emplear para
trasmitir la confianza que tiene los clientes en los productos hacia la marca. El manual de procesos
es una fuente de consulta para los miembros de la empresa para saber como se desarrolla cada

actividad.

137



GLOSARIO
A

Actividad econdémica. Acciones que tienen por objeto la produccidn, distribucién y consumo de
bienes y servicios creados para satisfacer necesidades.(Cardenas y Cutifio, 2004). Paginas
viii,3,5,12,69

C

Control. es un mecanismo preventivo y correctivo adoptado por la administracion de una
dependencia o entidad que permite la oportuna deteccién y correccion de desviaciones,
ineficiencias e incongruencias en el curso de la formulacion, instrumentacién, ejecucion y
evaluacion de las acciones, con el propésito de procurar el cumplimiento de la normatividad que
rige y las estrategias, politicas, objetivos, metas y asignaciones de recursos.(Indetec, 2005).
Péginas 1,6,7,10,21,26,27,40,40,43,44,48,61,65,66,68,69,70,74,75,76,77,78,79,80,81.

D

Desarrollo. no existe un concepto generalmente aceptado de desarrollo. Las diversas teorias lo
definen como un proceso de crecimiento y cambio de las sociedades, que puede ser resultado de:
1) una evolucién, 2) la interaccion de un grupo de sociedades, y 3) la accion conscientemente
planeada y regulada.(Indetec, 2005). P&ginas 6,7,8,10,19,25,26,27,28,101,136.

Diagnostico. Descripcidn, evaluacién y anélisis de la situacion actual y la trayectoria historica de
la realidad econdmica, politica y social de algun fenémeno o variable que se desee
estudiar.(Indetec, 2005). Péginas 18,19,27,28.

E

Eficacia. Capacidad de lograr los objetivos y metas programados con los recursos asignados en

el tiempo preestablecido.(Indetec, 2005). Paginas 14,23.

Entorno. Parte de un sistema operativo que controla la interfaz del usuario.(Cardenas y Cutifio,
2004). Paginas 8,12,13,14,18,28,75.

Estrategia. Determinacion de las directrices y orientaciones para alcanzar los objetivos. Incluye
prioridades, metas, criterios operativos y responsabilidades.(Céardenas y Cutifio, 2004).Paginas
1,11,15,18,19,21,44,45,46,66,67,70,75,76,77,78.



M

Manual. documento administrativo de facil manejo que se utiliza para brindar, en forma ordena-
da y sistematica, informacion de diversa indole para la operacion de una organizacion:
atribuciones, estructura organica, objetivos, politicas, normas, puestos, sistemas, procedimientos,
actividades y tareas, asi como instrucciones o acuerdos que se consideren necesarios para el mejor
desempefio de las labores. (Indetec, 2005). Péginas Xiv,
xv,1,5,18,23,49,53,49,53,76,78,80,81,82,83,84,85,87,88,89,90,91,92,94,96,97,100,101,103,104,
105,106,107,108,109,110,111,113,115,117,118,119,120,122,123,124,125,126,127,128,129,131,
132,133,134,135,136,138,152.

@)

Objetivo. Propoésito o finalidad que se pretende cumplir con la realizacién de un proyecto;
proporciona la orientacion general de las actividades a desarrollar. Descripcién cualitativa de lo
que se pretende a través de la ejecucion del proyecto. Por ejemplo: en la formacién de personal
docente, un objetivo podria ser que los profesores participantes sean capaces de seleccionar y
emplear adecuadamente apoyos didacticos y desarrollar diferentes formas de evaluacién del
aprendizaje estudiantil.(Cardenas y Cutifio, 2004). Paginas xiv, 1,2,10,12,15,16,17,18,20,21,22,

29,31,34,35,36,37,38,39,40,41,42,43,44,45,46,47,49,50,52,53,54,55,57,59,61,62,64,65,66,6 7,68
,69,76,80,81,83,109,110,113,114,118,119,133,134.

P

Procedimiento. Sucesion cronoldgica o secuencial de operaciones concatenadas y su método de
gjecucion, que, realizadas por una o varias personas, constituyen una unidad y son necesarias para
realizar una funcién o un aspecto de ella. Un procedimiento es, pues, una rutina de
trabajo.(Cardenas, 2004). Pagina iii,25,29,39,44,60,66,73,76,77,78,111,114,119,123,124,
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ANEXOS

Anexo A: Bocetos del Imagotipo de la empresa.

Elaborado por: Martinez, F. 2020

Su harramienta indicada
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Anexo B: Boceto del Mapa de procesos.

Elaborado por: Martinez, F. 2020
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Anexo C: Mapa de procesos final con actividades.

Elaborado por: Martinez, F. 2020
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Anexo D: Listado de Procesos.

Elaborado por: Martinez, F. 2020

Listado de procesos

- Planificar las actividades estratégicas de la empresa .

-2~ Planificar los objetivos e indicadores de cada area de la empresa.

-3 Planificar los procesos de induccion del nuevo personal
4= Planificar los procesos de seleccion del nuevo personal

%= Planificar las capacitaciones anuales.

- Comunicar los objetivos a los miembros de la empresa,

“7- Organizar los recursos de la empresa con vision al futuro.

& Analizar los competidores de la empresa.
1}6 9. Evaluar el drea Financiera y bodega.

A} 49: Evaluar el 4rea de ventas y mantenimiento.
3+ Evaluar el cumplimiento de las actividades y objetivos

“+2-Planificar las capacitaciones anuales

3. Realizar el presupuesto anual de la empresa.
“™. Revisar los estrados financieros de la empresa.
1#*Convocar a reuniones para entregar las planificaciones a cada area.
16. Revisar y aprobar los contratos de ndmina.
17. Gestionar los proveedores de la empresa.
18. Gestionar la agenda del gerente.
—349, Atender al publico.
20. Gestionar documentos.
21. Manejar la informacién sensible.

-22. Organizar la oficina. ‘ ‘ C / f | mE
23.-Etaberarlaspresentaciopes. fr endeY (g llary aos ofe 10 €
24, Vigilancia administrativa. 1

“Z5. Organizaci6n de desplazamientos.

26, Comunicaciéon con otros departamentos

277 Realizar los contratos de los nuevos empleados

. Revisar la normativa vigente del pais.

-29-Elaborar o revisar sistema contable,

3& Registrar las transacciones comerciales de la empresa.

<4 Elaborar comprobantes de contabilidad.

| 32: Elaborar el estado Financiero de la empresa. 9

A )ssa- Emitir informacién contable para organismos internos y externos.

B4, Supervisar y controlar el adecuado manejo de la informacién contable.
33 Elaborar las declaraciones.
| 3= Registrar el perfil de compra de cada diente
3¥. Registrar informacion financiera de las ventas
~.38. Registrar informacion financiera de las comprar
39. Gestionar la recepcion de los recursos monetarios de terceros con la empresa.
46. Resguardar todos los dineros y titulos de valores que ingresen a la empresa.

Camf;c

42 Asesoraral gerente en finanzas.

43. Preparar los informes financieros. °,

44, Registrar los débitos y depésitos de la empresa.
5. R § 7

Pa?u\ o’e zc) emp resd

4? Llevar un registro de las cuentas bancarias. /

\Lél Mantener la custodia del inventario y de oficina que se utilizan en las diferentes dreas departamentales.
Controlar el ingresos y egreso de los productos de la empresa.




\

\ ﬁé Atender a los proveedores en-fomas.

' ﬁ§ Monitorear e informar sobre el logro de objetivos de compras.
/4. Acomodar mercaderia y bienes de la empresa

y' 65. Etiquetar mercaderia de la empresa. ﬁ /

i 66. Archivar documentacién de Iaiod;e;ix (et 71 f

Xy (,\‘) 67. Recibir documentacion. ——

\E

X

-

~
N

&Y

2 Reahzar la decodnﬂcaccon de la mercaderia @€ la empresa. Inc /(./ Iy
52. la merc

53, Subir la informacion al servidor de la empresa.
§4. Elaborar un listado de los proveedores
Enviar solicitud de mercaderia.
. Revisar informacién de nueva mercaderia.
57 Asistir a reuniones o exposiciones de nueva mercaderia.
&8 Controlar el inventario de la mercaderia,
&% Participar en las reuniones operativas con el gerentes y vendedores.

69" Efectuar devolucnones>L 4c\~ Gestion J@ Teboluc oNCy

of. Aceptar devoluciones (7 em ’ €l

68=Realizar el aseo y organizacién de la bodega. | -
69 Cargar y descarga de la mercaderfa. ==/ /1
. Reportar y separar las mercaderias averiadas para devolucién.
. Analizar el catalogo de productos.
}1. Revisar el medio de trasporte de desplazamiento
/ 7A. Revisar el 4rea asignada para ventas.
}4 Realizar visita a los talleres.
} 75. Solicitud de pedidos a almacén
Z&—Entrega de productos.
]Z Realizar cobranza de los productos.
78. Elaborar cronograma de visitas.
#9: Elaborar cartera de clientes.
B8O Registrar las ventas y cobranzas.
&t Brindar asesoramiento técnico.
82: Realizar ventas virtuales.
83_Actualizar catalogo de productos.
-84 Asistir a reuniones para solicitar productos que demanda la clientela.
‘85. Elaborar un historial de compras de cada cliente.
86 Elaborar proyecciones de ventas trimestrales,
877 Realizar un informe de viaticos.
/88 Revisar la maleta de trabajo.
897 Estudiar el catalogo de herramientas.
/490. Limpiar y dar mantenimiento del medio de transporte.
94 Cargar el medio de transporte.
-92. Realizar apuntes de pedidos.
/4 93. Registro y pago de viaticos.
94: Realizar las notas de pedido.
957 Indicar el producto.
-86.-Revisar dinero entregado.
97. Reportar cobranzas diarias.
~98. Guiar la ruta de clientes.
ﬁ9 Reparar herramientas averiadas
& ( 106 Realizar mantenimiento de maquinarias.
101 Asistir a la instalacién de herramientas
‘ o2 Asistir a las capacitaciones de herramientas.

/




103.
. 104,
\ 105.
106.

Brindar informacién de herramientas.

Realizar capacitaciones a los clientes.

Reparar herramientas en los talleres de clientes.
Realizar informe de &rea en general




Anexo E: Mapa de procesos de nivel uno.

Elaborado por: Martinez, F. 2020
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Anexo F: Boceto de ficha de proceso.

Elaborado por: Martinez, F. 2020

Manual de Procesos
Ficha de Proceso
Gestion Estratégica

Codigo Fecha de elaboracion Namero de pagina

DGE-001 23 de Septiembre del 2020 1de2

Ficha de Procedimiento

» Nombre del Proceso.

Planificacién de las actividades estratégicas de la empresa

» Responsable de la ejecucion.

Gerente

» Objetivo del proceso

Planificar las actividades estratégicas de la empresa con duraciéon de un afio.

> Lugar de Ejecuciéon

Oficina del gerente

» Entrada

Errores encontrados en los procesos, peticiones de los clientes, informes de las
diferentes areas e informacioén externa validada.

» Salida

Una Planificacion de las actividades estratégicas que la empresa debe cumplir.

» Recursos

Titulo de tercer nivel en carreras como: Ingenieria Comercial, Ingenieria de
Empresas, Gestion empresarial, gestion de proyectos y carreras afines. Contar
con estudios de maestria en administracion de empresas, gestion de
planificacion, gestion en proyectos o de materias afines. Experiencia de 3 Afios en
actividades similares en empresas comerciales. Ademds, cursos o maestria en
planificacion estratégica.

» Insumos

Esfero, computadora, papel boom, internet, notas adhesivas, impresora.

» Indicador

Cuantitativo.




Anexo G: Diseflador de la empresa Realizando los manuales.

Elaborado por: Martinez, F. 2020
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Anexo H: Las oficinas de la empresa.
Elaborado por: Martinez, F. 2020




Anexo I: Una de las entrevistas realizada en la empresa.

Elaborado por: Martinez, F. 2020
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Anexo J: Oficinas de la empresa Dismarlun.

Elaborado por: Martinez, F. 2020
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