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b. RESUMEN

La administracion moderna manifiesta que el éxito de toda empresa u
organizaciéon, dependen basicamente de la dinamica de sus
administradores y del buen uso y aprovechamiento de los diferentes
sistemas de gestidon, tomando como referencia esta premisa se dio inicio a
la elaboracion del presente trabajo de tesis, cuyo objetivo general fue
“‘Disefiar un Modelo de Gestidbn Administrativa para el Supermercado
“‘SUMESA” de la Ciudad de Shushufindi” con el fin de aumentar la eficacia
en la gestion de los servicios que ofrece, mejorando la satisfaccion del

cliente interno y externo.

La metodologia utilizada durante el desarrollo de la presente
investigacion, se sustentd en la utilizacion de los métodos: deductivo,
inductivo, analitico y estadistico mientras que para la recoleccion de la
informacién se aplico la observacion, entrevista a la Gerente y encuesta

los 14 trabajadores.

En el diagnostico interno efectuado se evidencia que en el Supermercado
“‘Sumesa” sus procesos administrativos carecen del aval técnico
administrativo que garanticen su continuidad y desarrollo empresarial ya
gque no se ejecutan actividades de planificacion que garanticen el
cumplimiento efectivo y eficaz de sus principales metas y objetivos
corporativos lo que no permite que se dinamice y garantice plenamente lo

propuesto.



Se evidencié una limitada aplicacion del proceso administrativo, por
cuanto poseen misién y visibn pero no cuentan con un organigrama
estructural, manual de funciones ni procedimientos, asi lo sefala el
gerente y lo ratifica el 100% de los empleados y trabajadores; los
objetivos y estrategias se plantea en base a experiencias mas no previo a
un analisis técnico que contribuya a mejorar la toma de decisiones. No se
ha definido un perfil de puestos para el reclutamiento de personal. Al 93%
del personal no se le ofrece motivacion para que su trabajo sea mas
eficiente, y el 100% del personal informa que no se le da oportunidad de
ascender en la empresa, finalmente el 80% de los trabajadores no reciben

capacitacion.

Frente a estas necesidades se planteé un modelo mismo que contempla
las cuatro fases del proceso administrativo: planificacion, organizacion,
direccion y control. En cada una de las fases se plantean herramientas
que contribuiran a mejorar la eficiencia en el uso de los recursos que

dispone el supermercado, lo cual a su vez mejorara su rentabilidad.

Finalmente se recomienda implementar el modelo de gestion
administrativa propuesto, ya que el mismo garantizard y asegurara que
todas las actividades laborales desplegadas se ajusten a los planes y

objetivos del Supermercado.



ABSTRACT

The modern administration states that the success of any company or
organization, basically depend on the dynamics of its administrators and
the proper use and use of different management systems, taking this
premise as a starting point for the preparation of this thesis work , whose
general objective was "Design an Administrative Management Model for
the Supermarket” SUMESA "of the City of Shushufindi" in order to
increase the efficiency in the management of the services offered,

improving the internal and external customer satisfaction.

The methodology used during the development of the present
investigation was based on the use of the methods: deductive, inductive,
analytical and statistical, while for the collection of the information the
observation was applied, the Manager interviewed and the 15 workers

polled.

In the internal diagnosis made it is evident that in the Supermarket
"Sumesa" their administrative processes lack the administrative technical
guarantee that guarantee their continuity and business development since
they do not execute planning activities that guarantee the effective and
efficient fulfillment of their main goals and objectives which does not allow

it to be dynamic and fully guarantee what is proposed.



There was a limited application of the administrative process, as they have
mission and vision but do not have a structural organization chart, manual
functions or procedures, as stated by the manager and ratified by 100% of
employees and workers; The objectives and strategies are based on
experiences rather than prior to a technical analysis that contributes to
improving decision making. A job profile has not been defined for the
recruitment of personnel. 93% of the staff is not offered motivation to make
their work more efficient, and 100% of the staff report that they are not
given the opportunity to advance in the company, finally 80% of the

workers do not receive training.

Faced with these needs, a model was considered that contemplates the
four phases of the administrative process: planning, organization, direction
and control. In each of the phases, tools are proposed that will contribute
to improving the efficiency in the use of the resources available to the

supermarket, which in turn will improve its profitability.

Finally, it is recommended to implement the proposed administrative
management model, since it will guarantee and ensure that all the work
activities deployed comply with the plans and objectives of the

Supermarket.



c. INTRODUCCION

Actualmente el Supermercado “SUMESA” desempefia sus actividades de
forma espontanea, basandose en las operaciones que se generan
diariamente y cumpliendo las instrucciones de su propietaria; en los
altimos meses ha disminuido el flujo de clientes al local, lo cual ha
causado una gran incertidumbre puesto que se han generado bajas
ventas y por ende obtencién de los resultados econémicos negativos. En
un entorno cada vez mas competitivo, el Supermercado necesita
gestionar de manera adecuada sus diferentes actividades empresariales
siendo necesaria la “elaboracion de un modelo de gestion administrativa
para el supermercado” el cual busca corregir oportunamente el
desempefio de sus actividades para alcanzar los objetivos planteados
como empresa Yy asi garantizar la consecuciéon de los resultados

esperados.

El presente informe se encuentra estructurado por: Titulo: “Elaboracion de
un Modelo de Gestion Administrativa para la el Supermercado “SUMESA”
de la Ciudad de Shushufindi; Resumen constituido por una breve
referencia al cumplimiento del objetivo general que es la elaboracién del
manual de gestion administrativa, metodologia utilizada, resultados mas
relevantes y recomendaciones; Introduccion contiene la problematica que
motivo la elaboracion de la investigacion, los objetivos especificos del

proyecto y la estructura del informe; Revision de Literatura expone una



amplia variedad de contenidos cientificos, los cuales se relacionan
directamente con el tema mismo de la investigacion; Materiales y Métodos
agui se hacen constar los principales materiales de escritorio y equipos de
oficina utilizados durante la elaboracion de la investigacion; ademas
contiene un breve resumen de los métodos y de las técnicas utilizadas
durante el desarrollo del trabajo investigativo; Resultados comprende un
breve andlisis de la situacién actual del Supermercado “SUMESA” de la
Ciudad de Shushufindi; ademas contiene las diferentes encuestas
debidamente analizadas, tabuladas e interpretadas con sus respectivos
graficos estadisticos, las cuales fueron planteadas a todos los 15
trabajadores del Supermercado y la entrevista realizada al Gerente de
esta prestigiosa empresa; Discusion compuesto por la propuesta del
Modelo de Gestibn Administrativa del Supermercado “SUMESA” de la
Ciudad de Shushufindi; Conclusiones constituidas por un breve corolario
de los criterios mas relevantes a los que se logré acceder mediante todo
el desarrollo de la investigacién; Recomendaciones contiene una serie de
exhortaciones que se realiza al Gerente del Supermercado “SUMESA” de
la Ciudad de Shushufindi; Bibliografia constituido por un amplio listado de
textos de varios autores y estudiosos de la administracion de empresas,
los cuales versan principalmente en la gestion y el proceso administrativo
en general; Anexos contiene, en primera instancia la ficha resumen del
proyecto de investigacion, asi como también el formato de la encuesta y

entrevista realizada a empleados y Gerente respectivamente.



d. REVISION DE LITERATURA

Marco Referencial

Supermercado

El Observatorio de Corporaciones Transnacionales (2011) define al
supermercado como “un establecimiento ubicado dentro de los cascos
urbanos de la ciudad y que vende principalmente bienes de consumo

como alimentacion, limpieza, higiene personal, y perfumeria” (p. 14).

Brenes (2012), afirma:

El mundo de los supermercados ha sido uno de los modelos detallistas
mas exitosos. El concepto presentaba una clara atencion a dos de las
megatendencias del consumidor, ya que ha ofrecido velocidad de

respuesta y flexibilidad, apoyada en una gran variedad. (p. 216)

Historia

Es en Estados Unidos, en donde se cre6 el primer mercado de
autoservicio. Creado por Clarence Saunders el 16 de septiembre de
1916, a quien se le ocurrio hacer una tienda en la que el cliente se

sirviera todo lo que necesitaba, pasando a pagarlo posteriormente ante un



empleado, que se encargaba de revisarlo y cobrarlo saliendo el cliente
plenamente satisfecho. Es asi que nacio el autoservicio, pero en realidad
dicen que no fue con la finalidad de hacer la vida mas facil y rapida al
cliente como sucede hoy en dia, sino que es de esta forma como redujo el
namero de dependientes que atendian su tienda ahorrando tiempo y
dinero en la venta de productos, productos que otros empleados solo

debian reponer en los estantes del establecimiento.

Nacian Piggly Wiggly (cerdito ondulado), la primera cadena de
supermercados del mundo, nadie supo por qué eligié este nombre tan sui
géneris para su cadena de tiendas, pero hay quienes cuentan, que se le

ocurrié cuando vio a unos cerditos intentar pasar por debajo de una valla.

Es el 21 de Octubre del mismo afio (1916), que patentd el supermercado
asegurandose asi, el que los clientes puedan ver todos los productos en
su comercio antes de salir, evitando ensefarles los productos uno a uno

en el mostrador, perdiendo asi tiempo y dinero.

Objetivo del Supermercado

El autor Borja & Reyes (2015), destaca que el objetivo de un
supermercado es “la comercializacion de alimentos y otros productos de
conNsumo masivo y corriente en una region o zona determinada. Sin dejar
de lado que existen mercados como los de vestuario, cosmeéticos,

jugueteria, ferreteria, electrodomésticos y articulos del hogar” (p. 2).
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Sector de Supermercados en Ecuador

Los autores Villamar, Cepeda, & Garcia (2010) afirman que “las cifras del
INEC a nivel nacional sefialan que por cada 220.000 habitantes hay un
supermercado, y las clases econdmicas media-alta (...) normalmente se
dirigen a estos establecimientos y parece ser que este es el principal

mercado objetivo de las cadenas mas grandes del pais” (p. 1).

Marco Conceptual

Empresa

Zerililli (1992, citado en Gil & Giner, 2010) define a la empresa como “un

conjunto de medios humanos y materiales que se disponen para

conseguir una finalidad segun un esquema determinado de relaciones y

dependencias entre los diferentes elementos que la componen” (p. 29)

Importancia

Las empresas son un pilar fundamental de la economia de un pais, ya

gue son el motor del ciclo.

Las empresas generan empleo y produccion, con el empleo los

trabajadores perciben ingresos, con sus ingresos consumen los productos
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de las empresas, y las empresas se ven en la necesidad de producir mas

o menos dependiendo de la demanda del producto.

Empresa Comercial

Sala (2015) sostiene que estas empresas, como indica su nombre, van a
comercializar los bienes que compran previamente. Pueden incorporar
algo al bien comprado, pero no existe un cambio importante en dicho
bien. O sea, que van a vender el bien que antes han adquirido sin

ninguna modificacion sustancial. (p. 7)

Modelo de Gestion Administrativa

Definicién

El autor Bachenheimer (2015) define a la gestién Administrativa como “el
proceso de toma de decisiones realizado por los érganos de direccion,
administracion y control de una entidad, basado en los principios y

métodos de administracion, en su capacidad corporativa” (p. 7)

Para Hurtado (2008) “la gestién administrativa es una ACCION HUMANA
que depende del conocimiento de las ciencias administrativa, del arte, de

las habilidades personales y del liderazgo” (p. 47).
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Importancia

Ventura (2012) sostiene que “la gestion administrativa es imprescindible
en todas las empresas, independientemente del sector productivo al que
pertenezcan” (p. 4), puesto que la administracion imparte eficiencia y
eficacia a los esfuerzos humanos a través de losgros de metas oportunas,

con los menosres costos y gastos posibles.

De su parte Blandez (2016) afirman que el éxito de las organizaciones
dependera de la efectividad de una buena administracién, ya que ésta
favorece la integracion de equipos de trabajo y buenas relaciones
humanas, asi como la decuada utilizacion de los recursos materiales y de
las instalaciones; también indica obstaculos a vencer y determina

soluciones para los problemas que se detecten. (p. 25)

Objetivo

Segun Rosero (2012), la aplicacion de un Modelo de Gestidn

Administrativa persigue los objetivos siguientes:

e Optimizar los procesos de gestion, logrando un trabajo mas eficaz y
facil de realizar.

e Mejorar los productos o servicios que se ofrecen a los clientes.

e Establecer procedimientos de seguimiento y control de los procesos

internos y de los productos o servicios, de tal forma que se facilite la
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toma de decisiones a partir del conocimiento de la situacion existente y
de su evolucion historica.
e Incorporar nuevas tecnologias para mejorar e incrementar la oferta de

productos o servicios. (p. 2)

La incorporacion de un nuevo modelo de gestion administrativa propone
una evaluacién preliminar y exhaustiva de la situacion actual, de tal forma
gue se conozcan todos y cada uno de los procesos administrativos
desarrollados dentro de la institucién y los elementos que interviene en

ellos, tanto personal como material.

Ciclo de la gestion del proceso administrativo

La gestion administrativa “es un proceso muy particular consistente en las
actividades de planeacién, organizacion, direccidn, ejecucion y control.
Desempefiadas para determinar y alcanzar los objetivos sefialados con el

uso de seres humanos y otros recursos” (Hurtado, 2008, pag. 46).
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Grafica 1
Ciclo de la gestion del proceso Administrativo

@E LA GESTION DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

PLANEACION

| Recursos: | GESTION GESTION y
-Logro

-Humanos _,<:> e \ ON " - <:> objetivos

CONTROL X ADMINISTRACION Y ORGANIZACION i
-Financieros ( X X ) -Eficiencia
-Materiales : . -Eficacia
-Informacion @ESTI(J@ @I‘:STI(N) -productividad
-Tecnologia Competitividad

DIRECCION

Fuente: (Hurtado, 2008, pag. 46).
Elaborado por: La Autora

Proceso Administrativo

Blandez (2016) define al proceso administrativo como la herramienta

principal para el trabajo que desarrollan los administradores dentro de una

organizacion. Los elementos que lo conforman permiten a los mandos

tacticos y estratégicos de la organizacion llevar a cabo los procesos de

planeacién, organizacion, direccion y control de una empresa. (p. 27)

Cada una de las etapas proporciona informacién a las otras, y el proceso

en si no ha de utilizarse como un fin, sino como un medio, para conseguir

los fines de la institucion en la que nos enmarquemos.
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Planificacion

Segun la SENPLADES (2012) “la planificacion es un método de
intervencion para producir un cambio en el curso tendencial de los

eventos” (p. 11)

Para Hernandez & Yafiez (2014) “la planeacién puede ser vista como una
de las funciones decisorias de mayor importancia que debe realizar el
administrador o gerente. La planeacion concreta las metas de la

organizacién y decide los procedimientos para alcanzarlas” (p. 55)

Filosofia institucional

“Los elementos orientadores de la institucion permiten determinar a dénde
queremos ir como institucién, y hace posible asi direccionar la accién de
cada entidad hacia los objetivos y politicas institucionales” (SENPLADES,

2012, pag. 22)

De su parte Ayestaran, Rangél, & Morillas (2012) sostienen que “cualquier
proceso de planificacion estratégica debe comenzar por tener un
conocimiento exhaustivo de la situacion de la empresa y para ello es
importante definir conceptos como: mision, vision, meta, objetivo,

estrategia y tactica” (p. 32).
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Misidn

“La misidn es la razén de ser de una organizacion, servicio o programa
determinado. Bajo dicha definicion, comprende lo que se pretende cumplir
como razon de ser, lo que se pretende hacer y para quién se va a hacer”

(Sanchez, Flores, & Martin, 2011, pag. 118).

De su parte Ayestaran, Rangél, & Morillas (2012) la definen como la razén
de ser de la institucion, “es el punto inicial, es la clave de un negocio.
Define por qué y para qué existe una organizacion, es decir, a qué se

dedica la empresa” (p. 32).

Dereck F. (citado en Ayestaran, Rangél, & Morillas, 2012, pag. 32) define
claramete, a través de tres preguntas clave, cual es el negocio al que se

dedica la compafiia.

e ¢Qué necesidad satisface? (necesidades especificas de los usuarios)

e (A quién satisface esa necesidad? ¢ A quién se dirige? (segmento/s de
mercado).

e ;,COmMo se satisfacen esas necesidades? ¢Como lo analiza?

(destrezas, habilidades, tecnologia)
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Vision

“Es el rumbo por el que se dirige una organizacion, a través del cual se
orienta el tipo de decisiones estratégicas de crecimiento” (Sanchez,

Flores, & Martin, 2011, pag. 118).

Debe cumplir con las siguientes caracteristicas:

e Es positiva, alentadora y comunica entusiasmo.

e Apela a valores e intereses comunes.

e Proyecta suefios, persigue un futuro mejor.

e Dimensiona el tiempo, propone un tiempo para alcanzar el futuro
deseado.

e Esrealista, en la medida de lo posible.

Objetivo

Por objetivo se entiende el fin que se persigue y al que se dirige toda
actividad para su logro. Al respecto Ayestaran, Rangeél, & Morillas (2012)
sostienen que “los objetivos son metas especificas, medibles vy

controlables, por lo que se facilita su consecucion” (p. 33).

Mientras mas precisa sea nuestra medicion mas posibilidades tendremos

de:
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e Asegurarnos de estar obteniendo objetivos adecuados y validos.

e Seleccionar correctamente entre los posibles medios a fin de
conseguir trasladarnos desde donde estamos hasta donde deseamos
llegar.

e Ayudarnos a confirmar nuestro progreso y resultados

e Poseer la base correcta para una evaluacion y mejora continua.

Meta

“Es la direccion que se debe seguir para cumplir dicha visiéon o intento
estratégico. El establecimiento de una meta otorga el significado y
propésito a la actividad que desarrollaremos para alcanzarla” (Ayestaran,

Rangél, & Morillas, 2012, pag. 35).

Estrategia

Una estrategia se define como el conjunto de acciones determinadas para
alcanzar un objetivo especifico. Es la adaptacién de los recursos y
habilidades de la organizacién al entorno cambiante, aprovechando sus

oportunidades y evaluando los riesgos en funcion de objetivos y metas.

Té&ctica

“‘Es el conjunto de herramientas, medios, acciones, instrumentos o

técnicas que se ponen a los largo del camino (estrategia) de forma
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ordenada para cumplir su objetivo. (Ayestaran, Rangél, & Morillas, 2012,

pag. 35).

Politica

Sanchez, Flores, & Martin (2011) sostiene que por politicas se entiende
aguellos acuerdos, explicitos o no, que dirigen o canalizan el pensamiento
y la accién de la toma de decisiones, dafio un marco para tratar de
asegurar que dichas decisiones no solo sean coherentes con un objetivo
determinado, sino que también contribuyan a su logro. Dentro del
proceso, existen diversos tipos de politicas: de contratacion de personal,

de motivacion e integracion de personal, de costes, etc. (p. 118)

Organizacion

Los autores Ribes, Patifio, Castilla, & Delgado (2006) definen a la
organizaciéon como el proceso de relacionar o combinar los grupos que
deben llevar a cabo las acciones que se hayan previsto con los medios
necesarios para su ejecucion, de forma que el trabajo se realice de
manera consciente, racional y coordinada, para asegurar el logro de los

objetivos propuestos. (p. 120)

De su parte los autores Sanchez, Flores, & Martin (2011) sostienen que

‘la organizacion se refiere a la definicion de la estructura, funciones y
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posiciones de una institucion, empresa, programa, etc., asi como a la
definicion de que relaciones y en qué forma se van a dar entre las

diferentes funciones y los distintos actores” (p. 121).

Estructura organica

“Se refiere a la descripcion ordenada y jerarquica de las unidades
administrativas adscrita a una dependencia o entidad o a los érganos
administrativos de una unidad administrativa” (Secretaria de la Contraloria
General, 2004, pag. 12). La descripcién de la estructura organica debe

corresponder o coincidir con su representacion grafica en el organigrama.

Organigrama

“Es un cuadro sintético que indica los aspectos importantes de una
estructura de organizacion, incluyendo las principales funciones y sus
relaciones, los canales de supervision y la autoridad relativa de cada
empleado encargado de su funcion respectiva” (Terry citado en Gobierno

de Jalisco, 2011).

Permite reflejar en forma esquematica la descripcion de las unidades que
la integran, su respectiva relacion, niveles jerarquicos y canales

formales de comunicacion.
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Manual de Funciones

Blandez (2016) afirma que “es un documento técnico normativo de gestion
institucional donde se describe y establece la funcion basica, las
funciones especificas, las relaciones de autoridad, dependencia y

coordinacion, asi como los requisitos de los cargos o puestos de trabajo’

(p. 85).

Este manual consiste en la definicion de la estructura organizativa de una
empresa. Engloba el disefio y descripcion de los diferentes puestos de
trabajo estableciendo normas de coordinacion entre ellos. Es un
documento que especifica requisitos para el cargo, interaccion con otros

procesos, responsabilidades y funciones.

Entre los principales beneficios que brinda un manual de funciones se

tiene:

e Al determinar y delimitar los campos de actuacion de cada
colaborador, permite que las personas interaccionen con un mayor
conocimiento de su rol dentro de la empresa, lo que ayuda en el
proceso de comunicacion, integracién y desarrollo.

e Elimina desequilibrios en cargas de trabajo, omisiones, duplicidad de

funciones, cuellos de botella, circuitos de trabajos irracionales, etc.
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e Es uninstrumento muy util para planificar la plantilla de la empresay la
posible variacion de los puestos de trabajo, asi como para definir
planes de carrera.

e Los conocimientos especificos la empresa puede poseer al elaborar el

manual de funciones.

Manual de Procedimientos

Sanchez, Flores, & Martin (2011) sostiene que por procedimiento se
entiende aquellos planes que establecen un método determinado para la
realizacion de actividades. En consecuencia son vias de accién que
detallan secuencial y cronolégicamente la forma exacta en que deben

llevarse a cabo determinada actividad. (p. 118)

De su parte Contreras, Jiménez, Arjona, Solis, & Lam (2010) sostiene
que se trata de un instrumento de apoyo a la labor administrativa y
académica que agrupa procedimientos precisos con un objetivo comun,
gue describe en secuencia légica las distintas actividades de cada uno de
los procedimientos que la integran, sefialando quien, como, donde cuando

y para qué han de realizarse. (p. 9)

Los objetivos que persigue el manual de procedimientos son:
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Ser una fuente formal y permanente de informacion y orientacion
acerca de la manera de ejecutar un trabajo determinado;

Establecer los lineamientos y mecanismos para la correcta ejecucion
de un trabajo determinado;

Delimitar responsabilidades y evitar desviaciones arbitrarias o malos
entendidos en la ejecucion de un trabajo determinado;

Facilitar la supervision del trabajo y proporcionan a los jefes los
elementos necesarios para verificar el cumplimiento de las actividades;
Ser una herramienta para capacitar al personal en el desempefio de
sus funciones;

Servir como base para la realizacion de estudios de métodos y
sistemas, con la finalidad de lograr la agilizacién, simplificacion,
automatizacion o desconcentracion de las actividades que se llevan a

cabo en las dependencias;

Direccidén

Blandez (2016) afirma que “dirigir es conducir el talento y el esfuerzo de

los demas para conseguir los resultados esperados; es decir, influir sobre

su desempenfo y coordinar su esfuerzo individual y de equipo” (p. 87)

Los elementos de la direccién son:

Ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional
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e Motivacién

e Guia o conduccién de los esfuerzos de los subordinados.
e Comunicacion.

e Supervision

e Alcanzar la metas de la organizacion

Motivacion

Gonzalez (2006) sostiene que “la motivacion es la voluntad de llevar a
cabo grandes esfuerzos para alcanzar las metas organizacionales,
condicionadas por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna

necesidad individual” (p. 79).

La motivacién es la labor mas importante de la direccion, a la vez que la
méas compleja, pues a través de ella se logra la ejecucion del trabajo
tendiente a la obtencion de los objetivos, de acuerdo con los estandares o

patrones esperados.

Para que el trabajador realice su tarea adecuadamente existe una serie

de elementos que influyen en la motivacion laboral:

e Buenas condiciones laborales.
¢ Eliminacion de tareas tediosas.

e Buena comunicacion.
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e Adecuada relacion entre trabajador y puesto de trabajo.

e Colaboracion del trabajador en desarrollo de su tarea y delegacion en
la toma de decisiones.

¢ Reconocimiento y valoracion del trabajo.

e Definicion de los objetivos.

Por ello el lider debe conocer varias técnicas de motivacion para que sus
colaboradores puedan adquirir destrezas y capacidades, y asi cumplir con

los objetivos deseados.

Cuadro 1
Ejemplo de elementos de motivacion para los colaboradores
Motivaciones econémicas Motivaciones no econémicas
e Incremento de sueldos. e Notas de agradecimiento vy
e Pago de bonos por obtener mas felicitacion.
clientes o usuarios. e Placas de reconocimiento a los
e Pago de bonos por generar ahorro mejores colaboradores.
de gastos. e Ascensos por desempefio
e Premios especiales por el excelente.
cumplimiento de metas semanales. | ¢ Nombrar puablicamente a los
e Pago a colaboradores. mejores colaboradores.

Fuente: (Davila, 2016, pag. 107)
Elaborado por: La Autora

Control

Gonzalez (2006) afirma que el control consiste en verificar, mediante la
confrontacién con los parametros oportunamente fijados, si los resultados
obtenidos corresponden con los previstos en los programas. Se trata de
controlar progresos realizados, el cumplimiento de los plazos y los
problemas encontrados, de forma que con todos estos datos se puedan

adoptar medidas oportunas, tales como, corregir Si es preciso el programa
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inicial y formular nuevos programas sobre la base de la experiencia y los

resultados obtenidos. (p. 16)

Importancia

El control es esencial para llevar un buen desempefio del objetivo a las
metas que se persiguen. Este nunca debe considerarse como negativo en
caracter, ya que a través dicha funcién se logra lo planeado., el control
nunca debe ser un obstaculo o impedimento, es una necesidad

administrativa.

Proceso

El proceso basico de control sin importar donde se encuentra ni lo que

controle, comprende tres pasos:

e Establecimiento de Estandares

debido a que los planes son los puntos de referencia con respecto a los

cuales los administradores establecen los controles , el primera paso

l6gico en el proceso de control seria elaborar planes.

Los estandares son simples criterios de desempefio, se trata de puntos

seleccionados en todo un programa de planeacion en lo que se realizan
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mediciones del desempefio para que los administradores puedan conocer
como van las cosas, de tal forma que no necesiten supervisar cada paso

de ejecucion de los planes.

e Medicién del desempefio

Davila (2016) afirma que la gran labor del emprendedor con respecto al
recurso humano serd mantener todos los aspectos laborales en las
mejores condiciones posibles con el fin de que los colaboradores trabajen
en un ambiente adecuado y alcancen los objetivos propuestos, que se

miden a través de las evaluaciones de desempefio. (p. 106)

Cuadro 2
Modelo de Evaluacion de desemperio
Aspe_-c_tos a Descripcion 12|34
calificar

Conocimiento de su trabajo

Grado de cumplimiento Cumple diariamente las tareas asignadas

Sabe resolver los problemas del dia a dia sin

Capacidad de resolucion necesidad de acudir a su jefe para cualquier
decision.
Confiabilidad Su tarea es confiable y no requiere repetirla.

Su rendimiento global es el esperado por sus

Rendimiento X
superiores.

Conductas personales

Con las personas con las que trabaja, su trato es

Trato a su clientes interno . :
amable y usualmente tiene buena actitud.

Asistencia Asiste a su trabajo en los horarios establecidos.

Aprovecha eficientemente los recursos y el tiempo

Eficiencia operacional del que dispone

1 Desempefio sobre los esperado 3 Desempefio por debajo de los esperado
2 Cumple lo esperado 4 Desempefio deficiente

Fuente: (Davila, 2016, pag. 106)
Elaborado por: La Autora
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e Correccién de ladesviaciones

El Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2014) afirma:

La correccion de las desviaciones es el punto en el que el control se
puede ver como una parte del sistema completo de administracion y se
puede relacionar con las deméas funciones administrativas. Los
administradores pueden corregir las desviaciones rehaciendo sus planes

o modificando sus metas. (p. 13)

Los estandares deben reflejar los diversos puestos en la estructura
organizacional. Si el desempefio se mide de acuerdo con ello, es mas facil

corregir las desviaciones.

Los administradores sabes exactamente donde se tiene que aplicar las
medidas correctivas en la asignacion de las tareas individuales o de

grupos.



29

e. MATERIALES Y METODOS

Métodos

Método Deductivo

Es aquel método donde se va de lo general a lo especifico. A través de su
utilizacién se realizé el planteamiento de las principales conclusiones y

recomendaciones finales del presente trabajo investigativo.

Método Inductivo

Es aquel método cientifico que obtiene conclusiones generales a partir de
premisas particulares. Su utilizacion se refleja en los referentes tedricos,
relacionados a la gestion administrativa los cuales fueron aplicados al

caso en estudio.

Método Analitico

Es aquel método de investigacion que consiste en la desmembracion de
un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las
causas, la naturaleza y los efectos. Mediante su utilizaciéon se analizo
cada una de las fases del proceso administrativo desarrolladas en el
Supermercado “SUMESA” de la ciudad de Shushufindi lo cual facilité el

planteamiento de la propuesta final del presente trabajo.
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Método Estadistico

Es un proceso de obtencion, representacion, simplificacion, analisis,
interpretacion y proyeccion de las caracteristicas, variables o valores
numéricos de un estudio para una mejor comprension de la realidad y una
optimizacion en la toma de decisiones. La utilizacion del método
estadistico permitio la presentacion de la informacion obtenida de las
encuestas a través de tablas estadisticas y su correspondiente

representacion gréfica.

Técnicas

Observacion Directa

Observar es un proceso que requiere atencion voluntaria, selectiva,
inteligente, orientado por un proceso final y organizador. Para tal efecto,
se aplicé esta técnica en el Supermercado “SUMESA” con el fin de
detectar la forma en que se desarrollan sus actividades diarias en sus
diferentes areas. Para tal propdsito se utiliz6 una ficha de observacién

gue se adjunta en el Anexo N° 1

Entrevista

La entrevista es la relacion directa establecida entre el investigador y su

objeto de estudio a través de individuos y grupos con el fin de obtener
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testimonios orales. En el presente proyecto de investigacion se aplico la
entrevista a la Propietaria de Supermercado “SUMESA”, Sra. Clara
Garcia, para lo cual se establecié previamente un listado de preguntas

gue se formularon para el efecto. (Anexo N° 2)

Encuesta

Conjunto de preguntas especialmente disefiadas para un estudio
especifico. En el presente estudio se aplico al personal 14 empleados y
trabajadores, que labora en el Supermercado SUMESA, el modelo de

encuesta adjuntado en Anexo N° 3

Poblacién en estudio

La poblacién objeto de estudio son los trabajadores que hacen parte del
Supermercado SUMESA, que suman en total 15 personas. Por ser un
namero reducido de poblacién, no fue necesario calcular muestra y se

aplico la encuesta a la poblacion total del supermercado.
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f. RESULTADOS

Contexto Institucional

Resena Histérica del Supermercado “Sumesa”

El Supermercado “Sumesa”, negocio de la ciudad de Shushufindi, abre
sus puertas al publico en general el 15 de enero de 2001, con numero de
R.U.C. 1500315583001 esta prestigiosa empresa de Shushufindi pone a
disposicion de la ciudadania en general productos de primera necesidad,
actualmente se encuentra ubicada en la Av. Napo entre Rio Aguaricoy 11
de julio, gracias a la buena acogida que ha tenido en el sector en mes de

junio del 2016 abre una sucursal en la Av. Unidad Nacional y Oriental.

La empresa inici6 como un negocio familiar, con el paso de los afios se
fue requiriendo mas personal para atender la demanda por lo que fue
necesario buscar un lugar mas amplio, actualmente cuenta con 14
empleados y trabajadores, quienes colaboran en las diferentes

actividades tanto administrativas como operativas.

La empresa cuenta con una amplia trayectoria, asi como el carifio y

aceptacion de la ciudadania.



33

Filosofia institucional

Mision

Ser la empresa lider en el mercado local y regional, orientado a ofrecer la
mejor calidad y variedad de productos, brindandoles a nuestros clientes la

mayor satisfaccion.

Vision

Para el 2020 seremos uno de los supermercados mas importantes de
Sucumbios, reconocido por nuestros clientes, proveedores Yy

competidores y asi constituirnos en una empresa lider del mercado.

Valores

No se han definido los valores institucionales, en consecuencia la

empresa carece de un pilar fundamental que sirve de guia para sus

colaboradores.

NOomina de personal

Actualmente en el Supermercado Sumesa laboran conforme se detalla en

el siguiente cuadro:
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Cuadro 3
Noémina de Personal
N° Nombres Cargo
1. | Garcia Clara Gerente-Propietario
2. | Vasquez Merino Edmo Colén Administrador
3. | Godoy Angulo Glenda Noemi Supervisora
4. | Quintanilla Lopez Mercy Janeth Contador
S. | Coral Bravo Leidy Jhoana Auxiliar de Contabilidad
6. | Chuqui Yumagllya Deisy Patricia Cajera
7. | Montiel Vasquez Edith Gabriela Cajera
8. | Ramirez Castillo Diana Maricela Cajera
9. | Zambrano Gonzélez José Eduardo Bodeguero
10.| carrion Benites Jorge Valentin Perchador
11, Céspedes Rivera Nini Johana Perchador
12.| Ojeda Diaz Romer Olincer Perchador
13| Pincay Vera Pablo Eduardo Perchador
14.| Pinillo Cagua Pedro Pablo Perchador
15, Gavilanes Sanchez Stalin Javier Guardia- Conserje

Fuente: Supermecado Su Mesa
Elaboracién: La Autora

Estructura orgénica actual

La organizaciéon de la empresa es de caracter informal, la cual ha
emergido espontanea y naturalmente a partir de las relaciones que
establecen entre los ocupantes de cargos, no se ha elaborado la

representacion gréafica ni definida los niveles jerarquicos.

Localizacion

EL Supermercado “Sumesa” mantiene su servicio al cliente en la ciudad

Shushufindi, cabecera cantonal de la provincia de su Sucumbios, en el

barrio San Francisco calle Napo y Rio Aguarico
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Gréfica 2
Microlocalizacion Supermercado Sumesa
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Francisco de Asis La Calendula Del Tapa
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Gréfica 2: Microlocalizacién Supermeréado Sumesa
Fuente: (Google Maps)
Elaborado por: La Autora

Infraestructura

Grafica 3
Ingreso al Supermercado “Sumesa”

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora
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) Grafica 4
Area de Ventas
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Fuente: Supermercado SUMESA
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Presentacion de resultados de entrevista dirigida a la gerente

Planificacion

1. ¢Considera usted importante la aplicacion del proceso

administrativo en el Supermercado SUMESA?

Si, por cuanto esto permite el desarrollo organizado de cada una de las

actividades del supermercado.

2. ¢Se ha definido la misién y vision de la empresa?

Si se ha definido la mision y vision de la empresa, en la cual plantea el

deseo de llegar a ser lideres en el mercado.

3. ¢Se plantean objetivos a partir de un andlisis situacional?

Si, sin embargo estos se plantean en base a la experiencia, mas no en

base a analisis situacionales.

4. ¢Se han planteado metas institucionales?

Se plantean metas para las ventas, ya que este es el giro principal del

negocio.
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5. ¢Se han establecido politicas institucionales?

No se ha establecido politicas de ningun tipo.

6. ¢Se destina tiempo suficiente para planeaciones futuras vy

busqueda de mejores medios para el logro de objetivos?

No se ha establecido politicas de ningun tipo.

Organizacién

7. ¢Se haelaborado el organigrama del Supermercado “SUMESA”?

No se ha elaborado el organigrama del Supermercado.

8. ¢Se ha definido los niveles jerarquicos de los diferentes puestos

gue integran a la empresa?

No se ha establecido por escrito, pero cada uno conoce su nivel de

autoridad.

9. ¢El supermercado dispone de un manual de funciones?

No, a cada trabajador se le indica de manera verbal las funciones que

debe desempeniar en el ejercicio de su cargo.
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10.;,Se delegan en forma adecuada y se definen con claridad los

deberes y responsabilidades?

Considero que si, por cuanto se les informa a los trabajadores que

actividades deben cumplir.

11.;.La empresa dispone de un Manual de procedimientos, el cual

permita orientar el desempefio de cada funcion?

No, cada trabajador conoce el proceso que debe seguir en cada una de
las labores encomendadas, por tal motivo no se ha elaborado el manual

procedimiento.

12.¢Se ha establecidos los perfiles de puestos para la contratacion

de nuevo personal?

Cuando se requiere contratar a un nuevo trabajador se analiza que

requisitos debe cumplir.

13.¢Existen politicas con respecto a reclutamiento, seleccion y

ubicacion de los solicitantes de empleo?

No se ha establecido ninguna politica al respecto.
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Direccion

14. ¢ Existe un buen ambiente laboral?

Considero que si, por cuanto existe una buena relacion entre el personal.

15.¢Se ofrece algun tipo de motivacién a los trabajadores?

Se les paga una remuneracion justa.

16.¢Se brinda la oportunidad de ascenso a los trabajadores?

No, cada trabajador se contrata para un determinado puesto.

17.¢:Se ha dado la debida importancia al adiestramiento y desarrollo

del personal?

Cuando se contrata a nuevo personal, se le brinda indicaciones de cémo
debe realizar su trabajo, por lo que considero que si se le ha dado la

importancia que requiere.

18.¢Se brinda capacitaciones a todo el personal?

Se da capacitacion principalmente al personal que labora en la parte
financiera, para que se mantengan actualizados con las continuas

reformas tributarias y laborales.
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Control

19.;,Se ha disefiado un modelo de evaluacion de desempefio del

personal?

No se evalua el desempefio del personal.

20.¢Lleva un adecuado control del fondo de caja chica y cuentas

bancarias?

Si, ya que existe una persona responsable de dicho fondo y es controlada

por su jefe inmediato.

21.¢Mantiene registros, controles y archivo de todas las operaciones

de la empresa?

Si por cuanto disponemos de un sistema contable que permite mantener

la informacién al dia.

22.¢Considera pertinente la elaboracion de un modelo de Gestion

Administrativa para el Supermercado SUMESA?

Si lo considero pertinente ya que se contaria con una herramienta

importante para mejorar la gestion de la empresa.
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Analisis Personal

De acuerdo a la declaracion de la Gerente propietaria, se pone de
manifiesto la importancia que se da al proceso administrativo como

herramienta para el buen funcionamiento del supermercado.

La entidad ha establecido la misidn y vision misma que contribuye a guiar
el rumbo de la empresa, por otra parte se ha delimitado objetivos los
cuales no estdn basados en andlisis del entorno en el cual la empresa

esta operando.

Con respecto al planteamiento de metas la empresa las ha establecido
por lo tanto dispone de una guia qua da idea de hacia dénde desea

enrumbarse el crecimiento de la empresa.

La empresa no dispone de politicas que delimiten su forma de gestién, de

tal manera que se permita crear una imagen de marca.

En el ambito organizacional no disponen de organigrama herramienta que
permite evidenciar con claridad la estructura organizacional de la
empresa, la falta de definicion de niveles jerarquicos constituye una
limitante para evitar la superposicion de autoridad, evidenciando un

problema en este aspecto.
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La falta del manual de funciones puede provocar evasion de
responsabilidades, en consecuencia una mala gestion del personal que

labora en el supermercado.

De acuerdo a la informacion proporcionada por la gerente del
Supermercado, se evidencia que se da las indicaciones respecto a
deberes y obligaciones de manera verbal, lo cual no asegura su fiel

cumplimiento.

El Manual de procedimientos describe de forma detallada como se
realizan determinadas actividades, lo cual permite el uso de recursos con
mayor eficiencia, la carencia de esta herramienta muestra deficiente

gestion en el Supermercado.

Para lograr el reclutamiento de personal adecuado es necesario definir el
perfil del puesto y politicas de reclutamiento, de esta manera el proceso

se vuelve menos complejo.

Para lograr un buen ambiente laboral la motivacion es una herramienta
importante en la que se aplican una serie de estrategias que impulsa al
personal realizar su trabajo de la mejor manera. No es suficiente ofrecer
solo una remuneracion, se debe buscar otras maneras complementarias

para mantener esa motivacion.
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Una buena estrategia de motivacion es brindar la oportunidad de
ascender, la falta de esta oportunidad de crecimiento del trabajador

influye mucho en la busqueda de mejores oportunidades laborales.

Para la insercion de un nuevo trabajador se debe brindar las facilidades
para que su adaptacion sea mucho mas rapida, en este sentido se debe

delimitar los pasos a seguir para lograr este objetivo.

Se debe brindar capacitaciones a todo el personal, ya que del trabajo en
equipo depende del éxito del supermercado, asi mismo esta capacitacion
permite mejorar los conocimientos de los trabajadores, sirviendo de

motivacion para desarrollar de la manera mas eficiente sus labores.

Es importante que el trabajador conozca las expectativas de desempeiio
laboral, que se le proporcionen oportunidades de aprendizaje y entregas

de incentivos si obtiene calificaciones altas.

Es trascendental mantener un buen control sobre todos los rubros que se
manejan en la empresa, la asignacion de responsabilidades permite

mantener el manejo adecuada de dicho fondo.

Finalmente se muestra una buena aceptacion por parte de la gerente
propietaria hacia la elaboracién del Modelo de Gestion, lo cual facilitara el

trabajo investigativo.
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Andlisis e Interpretacion de encuesta al personal del supermercado

“SUMESA”

Planificacién
1. ¢Considera usted importante la aplicacion del proceso

administrativo en el Supermercado SUMESA?

Cuadro 4
Importancia de la aplicacién del proceso administrativo

Variable Frecuencia Porcentaje

Si 14 100%

No 0 0%

Total 14 100%

Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracién: La Autora

Grafica 6
Importancia de la aplicacién del proceso administrativo

4 N
0%

M Si

M No

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 100% de los trabajadores informan que si consideran importante la

aplicacion del proceso administrativo en el supermercado.

Los resultados muestran una buena predisposiciéon para la aplicaciéon del

proceso administrativo.




2. ¢Usted conoce la misién y vision de la empresa?
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Cuadro 5
Mision y vision
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 14 100%
No 0 0%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracién: La Autora
Grafica7
Misién y vision
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Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 100% de los trabajadores sefialan que si conocen la misién y vision del

supermercado.

Los resultados muestran una fortaleza, por cuanto los colaboradores del

supermercado conocen la mision y vision lo cual permite que se unan

esfuerzos para alcanzarlas.




47

3. ¢Conoce los objetivos planteados por la administracion?

Cuadro 6
Objetivos
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 1 7%
No 13 93%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracién: La Autora
Grafica 8
Objetivos
4 I
HSi
M No
J

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 93% de los trabajadores sefialan que no conocen los objetivo

planteados por la administracion, el 7% si conocen tales objetivos.

Para lograr el cumplimiento de los objetivos es necesario que el personal

tenga conocimiento de ellos, de acuerdo a los resultados se evidencia que

no se dan a conocer a los trabajadores por lo tanto no saben hacia donde

desea llegar la administracion.
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4. ¢Usted conoce las metas institucionales?

Cuadro 7
Metas institucionales
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 1 7%
No 13 93%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracion: La Autora
Grafica 9
Metas institucionales
4 7% N

M Si

M No

\_ J
Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 93% de los trabajadores sefalan que no conocen las metas

institucionales mientras que el 7% sefiala lo contrario.

Los resultados muestran que los trabajadores no conocen las metas
trazadas, por lo tanto no poseen una referencia de los resultados que

deben alcanzar.




5. ¢Conoce y aplica las politicas institucionales?
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Cuadro 8
Politicas institucionales
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 14 100%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracion: La Autora
Grafica 10
Politicas institucionales
4 0% N
HSi
M No
_ J

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 100% de los trabajadores sefialan que no conocen las politicas de la

institucion.

De acuerdo a los resultados los trabajadores no conoce las politicas

institucionales, ello se debe a que no se las ha trazado, por lo tanto se

evidencia una debilidad ya que no cuentan con un camino trazado para

brindar un mejor servicio a los clientes.




Organizacion
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6. ¢Usted conoce el organigrama del Supermercado “SUMESA”?

Cuadro 9
Organigrama
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 14 100%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracién: La Autora
Grafica 11
Politicas institucionales
4 0% I
M Si
M No
\_ J

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 100% de los trabajadores informan que no conocen el organigrama del

supermercado.

Los resultados confirman que no existe un organigrama, por lo tanto no

conocen la representacion grafica de la estructura organica de la

empresa.
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7. ¢El organigrama de la institucion muestra la ubicacién de su

puesto de trabajo?

Cuadro 10
Ubicacion del puesto de trabajo en organigrama
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 14 100%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracion: La Autora
Grafica 12
Ubicacién del puesto de trabajo en organigrama
4 0% N
Wi
H No
_ J

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 100% de los trabajadores informan que en el organigrama no se

visualiza la ubicacion de su puesto de trabajo.

Los resultados confirman la inexistencia de un organigrama institucional,

por lo tanto no han podido verificar la ubicacién de puesto.
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8. ¢Usted conoce el nivel jerarquico al cual pertenece su puesto de

trabajo?

Cuadro 11
Ubicacion del puesto de trabajo en organigrama
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 14 100%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracion: La Autora
Grafica 13
Ubicacién del puesto de trabajo en organigrama
4 0% N
Wi
H No
_ J

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 100% de los trabajadores informan que no conocen el organigrama del

supermercado.

Los resultados confirman que no existe un organigrama, por lo tanto no

conocen la representacion gréfica de la estructura organica de la

empresa.
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9. ¢El supermercado dispone de un manual de funciones?

Cuadro 12
Manual de Funciones
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 14 100%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracion: La Autora
Grafica 14
Manual de Funciones
4 0% N
HSi
M No
_ J

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 100% de los trabajadores informan que el supermercado no dispone de

un manual de funciones.

La empresa carece de un manual de funciones, en consecuencia existe

un alto riego de evasion de responsabilidades y en consecuencia

deficiente gestién del talento humano.
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10.¢Se delegan en forma adecuada y se definen con claridad los

deberes y responsabilidades?

Cuadro 13
Deberes y responsabilidades
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 4 29%
No 10 71%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracién: La Autora
Grafica 15
Deberes y responsabilidades
4 N\
W Si
M No
\§ J

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 71% de los trabajadores consideran que no se delega en forma

adecuada y con claridad los deberes y responsabilidades y el 29% opina

lo contrario.

Los resultados demuestran que no existe una adecuada delegacion de

responsabilidades, lo cual representa una debilidad en la administracion

de la empresa.
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11.;.La empresa dispone de un Manual de procedimientos, el cual

permita orientar el desempefio de cada funciéon?

Cuadro 14
Manual de Procedimientos
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 14 100%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracion: La Autora
Grafica 16
Manual de Procedimientos
4 0% I
HSi
M No
J

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 100% de los trabajadores informan que no existe un manual de

procedimientos.

La falta del manual de procedimientos representa una debilidad, por

cuanto no se ha unificado las acciones que deben realizar en cada

proceso que se ejecuta dentro del supermercado.
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12.¢.Conoce el perfil que requiere su puesto de trabajo?

Cuadro 15
Perfil de puestos de trabajo
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 14 100%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracién: La Autora
Grafica 17
Perfil de puestos de trabajo
4 0% )
M Si
M No
\_ J

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 100% de los trabajadores informan que no conoce el perfil requerido

para su puesto de trabajo.

Los resultados ponen en evidencia que no existe un perfil definido para

cada puesto de trabajo, por lo tanto al momento del reclutamiento no se

asegura la contratacién de personal idéneo para el cargo.
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13. ¢Quién organiza las diferentes actividades que debera cumplir en

su area de trabajo?

Cuadro 16
Organizacion de actividades
Variable Frecuencia Porcentaje
Gerente 7 50%
Jefe departamental 0 0%
Otros 4 29%
Ninguno 3 21%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracién: La Autora
Gréfica 18
Organizacion de actividades
4 ™
M Gerente
M Jefe departamental
M Otros
M Ninguno
0%
- J

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 50% de los trabajadores informan que quien organiza las diferentes
actividades es el Gerente, el 29% informa que organizan otras personas y

el 21% sefalan que nadie se encarga de organizar.

Los resultados apuntan a que no existe una buena organizacion y esto se

debe a la inadecuada segregacién de funciones.




Direccién

14. ¢ Existe un buen ambiente laboral?

58

Cuadro 17
Ambiente laboral
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 14 100%
No 0 0%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracién: La Autora
Grafica 19
Ambiente laboral
4 N\
0%
HSi
M No
J

Fuente: Supermercado SUMESA

Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 100% de los trabajadores informan el ambiente laboral es bueno.

Los resultados demuestran que hay un buen ambiente laboral, lo cual

beneficia a las

supermercado.

labores que desarrollan

los colaboradores del
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15.¢Se ofrece algun tipo de motivacion a los trabajadores?

Cuadro 18
Motivacion
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 1 7%
No 13 93%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracién: La Autora
Grafica 20
Motivacion
4 7% I

M Si

H No

\ J

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 93% de los trabajadores sefialan que no se ofrecen motivaciones para

los trabajadores, mientras que el 7% informa lo contrario.

La falta de motivacion al personal impulsa a que los trabajadores no se

sientan parte de la empresa.
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16.¢Se brinda la oportunidad de ascenso a los trabajadores?

Cuadro 19
Ascenso de trabajadores
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 14 100%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracion: La Autora
Gréfica 21
Ascenso de trabajadores
4 0% )
Wi
H No
J

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 100% de los trabajadores sefalan que no tienen oportunidad de

ascender.

Una vez mas se evidencia la falta de motivacién para los trabajadores, ya

que no se ofrece la oportunidad de mejorar su posicién dentro de la

empresa.
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17.¢;Harecibido capacitaciones por parte del Supermercado?

Cuadro 20
Capacitaciones
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 3 21%
No 11 79%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracion: La Autora
Grafica 22
Capacitaciones
4 N
M Si
H No
. J

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 79% de los trabajadores sefialan que no han recibido capacitacion por

parte del supermercado, y solo el 21% sefala si haber recibido

capacitaciones.

Para mejorar el nivel de conocimientos de los trabajadores es importante

gue la empresa invierta en capacitaciones.
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Control

18.¢Se evallua su de desempefio en base a un modelo prestablecido?

Cuadro 21
Evaluacion del desempefio
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 14 100%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracién: La Autora
Grafica 23
Evaluacién del desempefio
4 0% I

M Si

M No

\_ J
Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 100% de los trabajadores informan que no se evalUa su desempefio.

Con el fin de establecer un buen control en el desempefio de los
trabajadores es importante establecer un modelo que permita evidenciar
los avances que presentan en el desempefio de sus labores, y de esta

manera brindar incentivos que promuevan una mayor eficiencia.
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19.¢Considera pertinente la elaboracion de un modelo de Gestion

Administrativa para el Supermercado SUMESA?

Cuadro 22
Aceptacion del Modelo de Gestién Administrativa
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 14 100%
Total 14 100%
Fuente: Supermercado Su Mesa
Elaboracion: La Autora
Grafica 24
Aceptacion del Modelo de Gestién Administrativa
4 N
0%
Wi
H No
NS J

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 100% de los trabajadores sefialan que si estan de acuerdo con que se

implemente un Modelos de Gestion Administrativa.

Los resultados muestran un buen nivel de aceptacién de los trabajadores

respecto al modelo a

aplicabilidad.

implantarse,

situacibn que favorecera su
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Matriz Resumen de resultados de Analisis Interno

En el siguiente cuadro se indica un resumen de resultados de la entrevista

al gerente y encuesta a trabajadores.

Cuadro 23
Matriz de Fortalezas y Debilidades
PROCESO
ADMINIST. FORTALEZAS DEBILIDADES
Los objetivos son
El  supermercado osee planteados en base a la
. Superm P experiencia y no a partir de
mision y vision. o .
- andlisis situacionales.
) Conocimiento por parte de Desconocimiento de
PLANEACION los empleados de la mision y o
objetivos y metas

vision del supermercado.
Se platean metas para las
ventas.

institucionales por parte de
los empleados.
No poseen
institucionales.

politicas

ORGANIZACION

Estabilidad laboral

No posee organigrama.

No se han definido los
niveles  jerarquicos  del
supermercado.

No dispone de manual de
funciones.

Falta de manual de
procedimientos.

Falta de delimitacion de
perfil de puestos.

Ausencia de politicas de
reclutamiento, seleccién y
contratacion de personal.
Centralizacién en toma de
decisiones.

DIRECCION

Buen ambiente laboral

No se brinda oportunidad
de ascenso a los
trabajadores.

Deficiente capacitacion al
personal.

CONTROL

Control de caja chica y
cuentas bancarias adecuado
Dispone de sistema contable
el cual ayuda a mantener el
registro y control de todas
las operaciones financieras
de la empresa.

Carece de modelos de
evaluacion de desempenio.

Fuente: Entrevista a Gerente y encuesta a trabajadores

Elaborado por: La Autora
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g. DISCUSION

Propuesta: Plan de Gestién Administrativa

Plan de Gestion

Administrativa
200
Supermercado
“SUMESA?”

Elaborado por:
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Presentacion

Los modelos de gestion administrativa permiten la optimizacion de los
procesos, con el fin de aumentar la eficacia en la gestion de los servicios

gue realiza, mejorando la satisfaccion del cliente interno y externo.

El trabajo de campo efectuado dentro del Supermercado “SUMESA” de la
ciudad de Shushufindi, unido a la colaboracién permanente de su Gerente
y trabajadores, facilité elaborar con éxito el presente trabajo de tesis, el
mismo que se constituye por si solo en un magnifico aporte administrativo
al desarrollo empresarial de esta prestigiosa empresa, a continuacion se
realiza la propuesta de un modelo de Gestibn Administrativa para el
Supermercado “SUMESA” de la ciudad de Shushufindi, dicha propuesta
contribuira a dinamizar todos los procesos internos y externos de la
organizacion y a fomentar su posicionamiento dentro del mercado

empresarial de la region Oriental.

El modelo propuesto contempla las cuatro fases del proceso
administrativo: planificacion, organizacion, direccion y control. En cada
una de las fases se plantean herramientas que contribuiran a mejorar la
eficiencia en el uso de los recursos que dispone el supermercado, lo cual

a su vez mejorara su rentabilidad.
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Objetivo

El Modelo de Gestidn Administrativa, tiene como objetivo sentar las bases
y lineamientos para que la Supermercado Sumesa, cuente con una
verdadera herramienta administrativa, que le permita direccionar
correctamente sus actividades administrativas, financieras, operativas y

logisticas, para lograr el cumplimiento de objetivos planteados.

Alcance

El presente documento contiene directrices que deberan ser acogidas por

todos los departamentos que integran el Supermercado Sumesa.

Normativa

La normativa legal sobre la cual se rige es la siguiente:

e Constitucion Politica del Estado

e Cadigo de Trabajo

e Ley Reformatoria a la Ley de Régimen Tributario Interno y a la Ley
Reformatoria para la Equidad Tributaria del Ecuador. Registro Oficial

Suplemento 744 de 29 de abril de 2016.
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Fase de Planificacion

El objetivo de esta fase es trazar el rumbo para el logro de obijetivos,
promoviendo el trabajo en equipo involucrando a cada uno de los

colaboradores de la empresa.

Filosofia Institucional

La filosofia institucional plasma el compromiso de la organizacién ante la
sociedad, reflejandose en dos elementos basicos como son: mision y
vision, apoyandose en la practica de valores que conducen a alcanzar el

éxito empresarial.

Una buena declaracién de mision y vision puede tener un impacto positivo
para establecer un marco de referencia para un comportamiento ético de

los trabajadores.

Planteamiento de la mision

Monge (2013) afirma que “el definir una adecuada mision aporta
estabilidad y coherencia en la operaciones realizadas, asi como llevar una
misma linea de actuacion provocara credibilidad y fidelidad de los clientes
hacia la empresa; logrando un relacion estable y duradera entre las dos

partes. (p. 7)
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Cuadro 23
Matriz de Planteamiento de Misién
Variable Frecuencia
;Qué necesidad | Ofrecer a los consumidores soluciones a sus
satisface? necesidades de productos de consumo masivo

¢A quién satisface esa|Satisfacer a nuestros empleados, proveedores y
necesidad? accionistas

¢Como se satisfacen Excelente calidad a los mejores precios del mercado
esas necesidades?

A través de la mejora continua en cada uno de nuestros

procesos, para ser una empresa sostenible en el

¢Coémo lo realiza? tiempo y asi poder seguir brindado desarrollo a
nuestros colaboradores y a la comunidad a la que nos
debemos.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaboracion: La Autora

En base a la matriz anterior la mision del Supermercado queda de la
siguiente manera:

Gréfica 24
Misién Propuesta

Ofrecer a los consumidores soluciones a sus necesidades de
productos de consumo masivo de excelente calidad a los
mejores precios del mercado, a través de la mejora continua en

cada uno de nuestros procesos, para Sser una empresa
sostenible en el tiempo y asi poder seguir brindado desarrollo a
nuestros colaboradores y a la comunidad a la que nos
debemos.

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Planteamiento de la visién

La importancia de la vision radica en que es una fuente de inspiraciéon
para el negocio, representa la esencia que guia la iniciativa, de él se
extraen fuerzas en los momentos dificiles y ayuda a trabajar por un motivo

y en la misma direccion a todos los que se comprometen en el negocio.
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Cuadro 24
Matriz de Planteamiento de Vision

Variable Frecuencia
¢ Cuédl es la imagen deseada | Para el 2020 seremos un modelo de empresa
de nuestro negocio? referente de Sucumbios
¢,Cémo produciremos | ofreciendo al consumidor una amplia gama de
resultados? ofertas de productos
¢Como conseguiremos ser|{Con un personal capacitado para dar
competitivos? soluciones integrales que generen bienestar.
¢, Cuales son nuestros . . .

Compromiso y trabajo en equipo

valores?

Fuente: Supermecado Su Mesa
Elaboracién: La Autora

En base a la matriz anterior la vision del Supermercado queda de la

siguiente manera:

Grafica 25
Vision Propuesta

Para el 2020 seremos un modelo de empresa referente
de Sucumbios, ofreciendo al consumidor una amplia

gama de ofertas de productos, con un personal
capacitado para dar soluciones integrales que generen
bienestar, compromiso y trabajo en equipo.

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Valores institucionales

Los valores son los principios sobre los cuales debe fundarse toda accion
o actividad de una empresa o0 negocio. Con esta herramienta lograremos
el punto de partida desde el cual es posible planificar con éxito el

funcionamiento diario y de mediano y largo plazo de la vida institucional.
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A continuacion se plantean los valores institucionales para el

Supermercado SUMESA.

Solidaridad: Cooperacién permanente y continua en el desarrollo de
los procesos de la organizacion y en las relaciones interpersonales con

clientes y usuarios.

Eficiencia: Utilizamos de forma adecuada los medios y recursos con
los cuales contamos, para alcanzar nuestros objetivos y metas
programadas, optimizando el uso de los recursos y el tiempo

disponibles.

Respeto: Respetamos nuestros compromisos. Generamos un

ambiente de confianza y aceptamos la diversidad y las diferencias.

Compromiso: Tenemos un doble compromiso: Nos comprometemos
con el cliente a ofrecerle una amplia gama de productos de calidad a
unos precios competitivos y al mismo tiempo nos implicamos con

nuestros trabajadores, ofreciendo garantias de futuro en la compafia.

Equipo: Trabajamos en equipo, aportando lo mejor de cada uno para

lograr los maximos resultados.

Integridad: actuamos con responsabilidad, honestidad y respeto a las

personasy a la ley.
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Objetivos

Objetivos Institucionales

Considerando que los objetivos son los resultados finales que una
organizacion busca tener con el fin de cumplir con su mision, a

continuacion se plantean los objetivos del Supermercado SUMESA.

e Aumentar la satisfaccion del cliente.

e Ofrecer y garantizar honestidad en el negocio hacia el cliente logrando
una actitud de servicio que consiga fidelidad y confianza de los
clientes.

e Ofrecer excelentes servicios a cada uno de los clientes.

e Satisfacer las necesidades de demanda en el sector.

e Competir por calidad no por precios.

e Preservar la seguridad e integridad del producto.

e Mejorar las competencias del personal.

Objetivos Estratégicos

De acuerdo a las falencias encontradas en el analisis interno efectuado se

plantean los siguientes objetivos estratégicos:

o Delimitar las funciones, responsabilidades y perfil de cada puesto de

trabajo, contenido en el manual de funciones.
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Elaborar el manual de procedimientos para los procesos
fundamentales del supermercado.

Definir estrategias de motivacion para los colaboradores del
supermercado.

Establecer el modelo de evaluacion de desempefio para el personal

que labora en la empresa.

Metas

Contar con el manual de funciones en el tercer trimestre del 2016.
Disponer del manual de procedimientos en cuarto trimestre del 2016.
Entregar al 30% de los trabajadores algun tipo de incentivo que sirva
de motivacion para el personal en el primer trimestre del afio.

Evaluar el 100% del personal cada 6 meses.

Estrategia

Elaborar el manual de funciones de forma participativa y socializarlo
previo a su aprobacion.

Elaborar el manual de procedimientos de forma participativa y
socializarlo previo a su aprobacion.

Socializar las estrategias motivacionales adoptadas por la empresa,
para que los trabajadores tengan pleno conocimiento de los incentivos

gue se ofrecen por el buen desempefio laboral.
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e Dar a conocer a los trabajadores el modelo de evaluacion propuesto, y
los incentivos a los pueden acceder en caso de obtener un buen

resultado.

Tactica

e Difundir a través del correo electrénico personal el manual de
funciones y procedimientos.

e Hacer la entrega de manera publica los incentivos a los cuales
acceden los trabajadores por su buen desempefio laboral.

e Establecer un cronograma para la evaluacién del desemperio laboral.

Politica

Las politicas proporcionan la orientacion precisa para que los ejecutivos y
mandos intermedios elaboren planes concretos de accion que permitan
alcanzar los objetivos, ademas refuerza el compromiso y la participacion
del personal. A continuacién se plantean politicas en diferentes dmbitos

de la gestion empresarial del supermercado:

Politica de Calidad

Suministrar servicios y productos de consumo masivo con calidad, para

satisfacer de manera oportuna las necesidades de nuestros clientes, a
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través de la permanente innovacion, mejoramiento continuo de nuestros
procesos e infraestructura, precios competitivos y talento humano

competente.

Politica de Responsabilidad Social corporativa

El Desarrollo Sostenible es un factor que refleja nuestro firme compromiso

con el bienestar de la sociedad presente y futura.

e Participar y contribuir de manera eficaz en el mejoramiento de la
calidad de vida de nuestros empleados, sus familias y las
comunidades vecinas, vinculando en procesos de desarrollo a clientes,
proveedores, contratistas, autoridades y comunidad en general.

e Promover el equilibrio entre los desafios exigentes de las actividades
laborales y una buena calidad de vida.

e Valorar la diversidad y promovemos la igualdad de oportunidades en
contratacion, empleo, desarrollo y retencion.

e Asegurar la calidad de los servicios otorgados por la Empresa.

e Inculcar en la cultura institucional el cuidado y respeto al medio
ambiente.

e Contribuir a la mejora del entorno no s6lo econémico, sino también
social y medioambiental y, por ende, al interés y bienestar no sélo de
las personas que trabajan en la empresa, sino a todas las personas,

organizaciones y comunidades de su entorno.
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Politica de reclutamiento y seleccion de personal

Esta politica tiene por objetivo definir los lineamientos para el
reclutamiento y seleccion de personal, que permitan distinguir a las
personas idOneas para cubrir los requerimientos del Supermercado
SUMESA, y con esta base alcanzar los objetivos estratégicos a la vez que

se asegura la igualdad de oportunidades dentro de la empresa.

e Garantizar la igualdad de oportunidades, evitando cualquier tipo de
discriminacion o preferencia de raza, edad, género, ideologia o
institucion educativa, durante el proceso de reclutamiento y seleccion,
contratacion y desarrollo del personal.

e Definir y mantener actualizadas las competencias y los perfiles
requeridos para el personal para cada puesto dentro de la empresa,
mismas que seran la base para la evaluacién de los candidatos, y para
la evaluacién del desempefio de cada colaborador.

e Generar procesos de reclutamiento y seleccion de personal
transparente y efectivo, que permitan contratar al personal idéneo para
cada puesto.

e Dar preferencia al personal con mayor experiencia dentro de la
empresa, para cubrir vacantes de puestos de mando medio y alto,
siempre que se cumpla con los conocimientos necesarios.

e Difundir las vacantes a través de diversos medios como son: carteles,

volantes, internet, periédicos y bolsas de trabajo.
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e En los procesos de seleccion no podran aplicarse examenes que
tengan caracter invasivo y/o discriminatorio.

e Garantizar condiciones laborales dignas y adecuadas, comenzando
con sueldos y prestaciones que van mas alla de lo estipulado por la
ley.

e Asegurar un proceso de induccion adecuado para el personal de
nuevo ingreso o que cambie de puesto, tanto en los aspectos
generales de la empresa, sus politicas y responsabilidades, como en
lo que respecta a las actividades a desarrollar y los documentos de

gestion que apliquen a su puesto.

Fase de Organizacion

Esta fase permite una mejor coordinacion entre las diferentes unidades
organicas de la empresa, y un mejor control del desempefio del personal
asi como de los resultados. En esta fase se plantea los elementos

principales para lograr una organizacion eficiente.

Estructura Organica

El disefio de la estructura organica permite una mejor asignacion y un uso

mas eficiente de los recursos de la empresa necesarios para llevar a cabo

las actividades y tareas de manera eficiente.
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Para lograr este proposito se analizé los puestos que actualmente existen
en el supermercado, y considerando los resultados obtenidos en el
analisis efectuado, se evidencié centralizacion en la toma de decisiones
en gerencia, por tal motivo en primer lugar se procedié a agrupar las
actividades en dos departamentos: Administrativo y financiero, y
Operaciones; de esta manera se asigna un responsable para cada area,
en el area de operaciones asume la responsabilidad el Administrador y se

debe contratar un Jefe Administrativo y Financiero.

En el siguiente cuadro se muestran los cambios propuestos:

Cuadro 25
Andlisis de la estructura organica
N° Nombres Cargo Observaciones
Garcia Clara Gerente-Propietario
2. Jefe de

Vasquez Merino Edmo Coloén Administrador .
Operaciones

Jefe Administrativo y Financiero | Agregar

Godoy Angulo Glenda Noemi Secretaria

Quintanilla Lopez Mercy Janeth | Contador

Coral Bravo Leidy Jhoana Auxiliar de Contabilidad

Nl o g M w

Chuqui Yumagllya Deisy | Cajera
Patricia

8. | Montiel Vasquez Edith Gabriela | Cajera

9. | Ramirez Castillo Diana Maricela | Cajera

10.| Zambrano Gonzélez José

Eduardo Bodeguero

11.| carrién Benites Jorge Valentin | Perchador

12.| céspedes Rivera Nini Johana | Perchador

13.| Ojeda Diaz Romer Olincer Perchador
14.| Pincay Vera Pablo Eduardo Perchador
15.| pPinillo Cagua Pedro Pablo Perchador
16.| Gavilanes ~ Sanchez  Stalin

Guardia- Conserje

Javier

Fuente: Cuadro 3
Elaboracién: La Autora




Organigrama

A continuacién se presenta la estructura organica propuesta para

Supermercado SUMESA.

Grafica 26
Organigrama Estructural
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Leyenda
Nivel Ejecutivo
--- Nivel Auxiliar
--- Nivel Operativo

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora
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Grafica 27
Organigrama Funcional

Propietario
rganizar, dirigir,
dinar eficientemente

administrativas,
financieras  del

tar la
anciera

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora
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--- Nivel Auxiliar
--- Nivel Operativo
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Gréafica 28
Organigrama Posicional

Propietario
uesto

Clara Garcia
0: $ 550

Fuente: Supermercado SUMESA
Elaborado por: La Autora

Leyenda
-~ Nivel Ejecutivo
--- Nivel Auxiliar
--- Nivel Operativo
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Manual de Funciones

El manual de funciones se convierte en una herramienta importante para
entender y desarrollar la organizacion institucional y su estructura,
ademas permite llevar el control sobre las tareas que debe desempeiar

cada uno de los colaboradores que la conforman.

El Manual de Funciones engloba el andlisis y descripcion de los diferentes
cargos, herramientas que originan la eficiencia de la administracion de los
Recursos Humanos y permiten establecer normas de coordinacion entre

cargos.

El presente manual se ajusta a la estructura organica propuesta y muestra

cada uno de los cargos que forman parte del supermercado.

A continuacion se muestra el manual de funciones.
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE FUNCIONES

Cédigo: 01

Identificacién del cargo

Nombre del cargo:

Gerente — Propietario

Nivel jerarquico:

Ejecutivo

Numero de cargos:

1

Reporta a:

Objetivo principal

Planificar, organizar, dirigir, controlar y coordinar eficientemente las
actividades administrativas, operativas y financieras del supermercado,
asi como resolver los asuntos que requieran su intervencion.

Funciones esenciales

Representar judicial y legalmente a la empresa.

Aprobar y difundir los documentos normativos de la empresa.

Dirigir la formulacion de los planes operativos de la compafia con el
fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos estratégicos.
Reclutar y seleccionar el personal, en base a las politicas
establecidas.

Nombrar, promover, amonestar, suspender y despedir de acuerdo a
las disposiciones vigentes a los empleados, asi como conceder
licencia al personal de acuerdo a la normatividad interna establecida.
Mantener un alto conocimiento del mercado y evaluar las tendencias
de los factores externos a la organizacion que puedan incidir en sus
planes y metas.

Orientar y apoyar a sus colaboradores sobre los aspectos técnicos y
administrativos requeridos para el cumplimiento de los objetivos
previstos.

Supervisar el correcto uso y manejo de valores, equipo, maquinaria y
materiales en general que utilizan las diferentes dependencias de la
Empresa.

Participar activamente, colaborar y cumplir con todas las politicas,
procedimientos y regulaciones relativas al aseguramiento de la
calidad que desarrolle e implemente la empresa.

Realizar cualesquiera otras actividades inherentes al cargo.

Requisitos minimos

Requisitos de formacion: Ingeniero en Administracién de

empresas, Banca y Finanzas, Contador
Publico CPA o afines.

Requisitos de experiencia: | 2 afos en direccion de empresas.

Competencias: Destrezas manejo de personal

Servicio al cliente.

Conocimientos sélidos en administracion.
Capacidad de trabajar en equipo.
Predisposicion, honestidad y ética.
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE FUNCIONES

Cédigo: 02

Identificacién del cargo

Nombre del cargo: Secretaria
Nivel jerarquico: Auxiliar
Numero de cargos: 1
Reporta a: Gerente

Objetivo principal

Apoyar constantemente en todas las actividades propias del trabajo
secretarial, tales como redactar, recibir, clasificar, registrar y distribuir la
documentacion, asi como llevar la agenda de las actividades de gerencia.

Funciones esenciales

Receptar, clasificar, registrar y tramitar la correspondencia que
ingrese o egrese de la Gerencia.

Tomar dictado, realizar trabajo mecanografiados, digitar y redactar los
documentos que le asigne el Gerente.

Mantener debidamente clasificados los archivos de la documentacion
recibida y emitida por la gerencia, a fin de facilitar su rapida ubicacion.
Planificar la utilizacién de recursos necesarios en su area de gestion.
Desarrollar mecanismos de informacién que posibiliten una fluida
comunicacién con el jefe inmediato, con otras unidades y con el
personal a su cargo.

Velar por la conservacion, seguridad y distribucion de los bienes,
utiles y materiales a su cargo.

Realizar otras funciones afines al cargo que le asigne su jefe
inmediato.

Requisitos minimos

Requisitos de formacion:

Secretariado Ejecutivo

Requisitos de experiencia:

1 afo en funciones similares.

Competencias:

Manejo de office (Word, Excel y Power
Point)

Capacidad de trabajar en equipo.
Predisposicion, honestidad y ética.
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE FUNCIONES

Cédigo: 03
Identificacién del cargo
Nombre del cargo: Jefe Administrativo y Financiero
Nivel jerarquico: Operativo
Numero de cargos: 1
Reporta a: Gerente

Objetivo principal

Realizar la eficaz y eficiente administracion de los recursos financieros y
fisicos utilizados para el cumplimiento de las metas de la empresa,
controlando y evaluando las actividades de compras, suministro, costeo
pago de obligaciones y registro contable que se realizan para el logro de
los objetivos de la empresa.

Funciones esenciales

e Planeary proyectar el presupuesto de pagos del supermercado.

e Responder por la elaboracion y presentacidon oportuna ante la
Gerencia de los estados financieros.

e Establecer las metas de los indicadores de gestion definidos para el
area, y efectuar seguimiento al cumplimiento de los mismos.

e Coordinar el manejo y actualizacion del inventario de los materiales,
suministros y bienes utilizados por la empresa.

e Elaborar informes de gestion para ser presentado a la Gerencia, asi
como los demas informes sobre el desarrollo de sus funciones que se
le soliciten.

e Verificar el registro oportuno de todas las operaciones y movimientos
de impacto financiero.

e Elaborar politicas de adquisiciones concordantes con el Reglamento
de Adquisiciones.

e Coordinar la formulacion y aplicacion de politicas de abastecimiento
en forma oportuna.

e Elaborar un informe anual de actividades desempefadas del area.
e Realizar otras funciones afines al cargo que le asigne su jefe
inmediato.

Requisitos minimos

Requisitos de formacion: Ingeniero en Contabilidad y auditoria
CPA., Banca y finanzas.

Requisitos de experiencia: | 2 afios en cargos similares.

Competencias: Conocimientos so6lidos en administracion.
Conocimientos sélidos en Contabilidad y
gestion financiera.

Habilidad numérica

Capacidad de trabajar en equipo.
Predisposicion, honestidad y ética.
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE FUNCIONES

Cédigo: 04

Identificacién del cargo

Nombre del cargo:

Jefe de Operaciones

Nivel jerarquico: Operativo
Numero de cargos: 1
Reporta a: Gerente

Objetivo principal

Contribuir al logro de los objetivos organizacionales garantizando una
gestion adecuada de las ventas y atencion a clientes en la tienda

Funciones esenciales

Asegurar el cumplimiento de las cuotas de venta y margen asignadas.
Administrar eficientemente el recurso humano asignado, velando por
mantener un clima laboral interno motivador y comprometido.
Asegurar que el servicio brindado a nuestros clientes sea el 6ptimo.
Analizar la competencia que rodea a la tienda, alertando sobre
cambios en su estrategia comercial. Proponer actividades en funcién
a este analisis.

Administrar los recursos que le asigna la empresa para asegurar el
cumplimiento de los objetivos comerciales planteados

Velar por el cumplimiento de normas y disposiciones que la empresa
ha definido al momento de desarrollar las operaciones diarias.
Asegurar un eficiente manejo y custodia del dinero que moviliza la
tienda.

Realizar por lo menos dos arqueos diarios inopinados a sus
terminales de venta.

Asegurar que el 100% del personal de ventas cumpla eficientemente
la labor requerida, verificando que se cumplan para ello los
procedimientos y normas definidos para la funcion.

Realizar el seguimiento y control de stock de la tienda.

Organizar la distribucion fisica de productos mas adecuada para la
tienda.

Evaluar permanentemente al personal a su cargo, retroalimentando al
mismo de las oportunidades de mejora.

Realizar otras funciones afines al cargo que le asigne su jefe
inmediato.

Requisitos minimos

Requisitos de formacion:

Ingeniero en administracion de empresas.

Requisitos de experiencia:

2 afnos en funciones similares.

Competencias:

Sdlidos conocimientos en Estrategias de
Servicio al Cliente.

Capacidad de trabajar en equipo.
Predisposicion, honestidad y ética.

Alto sentido de responsabilidad, confiable
y proactivo.




87

SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE FUNCIONES

Cédigo: 05

Identificacién del cargo

Nombre del cargo: Contador
Nivel jerarquico: Operativo
Numero de cargos: 1

Reporta a:

Jefe Administrativo y Financiero

Objetivo principal

Analizar la informacién contenida en los documentos contables
generados del proceso de contabilidad en una determinada dependencia,
verificando su exactitud, a fin de garantizar estados financieros confiables

y oportunos.

Funciones esenciales

Clasificar, registrar, analizar e interpretar la informacion financiera de
conformidad con el plan de cuentas establecido para el
supermercado.

Llevar los libros mayores de acuerdo con la técnica contable y los
auxiliares necesarios, de conformidad con lo establecido por la
normativa vigente.

Preparar y presentar las declaraciones tributarias y demas
obligaciones que posee la empresa.

Preparar y certificar los estados financieros de fin de ejercicio con sus
correspondientes notas, de conformidad con lo establecido en las
normas vigentes.

Asesorar a la Gerencia y a la Junta Directiva en asuntos relacionados
con el cargo, asi como a toda la organizacion en materia de control
interno.

Realizar todas las actividades relacionadas con el cierre del ejercicio
del afio.

Elaborar conciliaciones de Activos Fijos, Nomina y Presupuestos, asi
como llevar a cabo los registros correspondientes.

Realizar otras funciones afines al cargo que le asigne su jefe
inmediato.

Requisitos minimos

Requisitos de formacion: Ingeniero en Contabilidad y auditoria

CPA.

Requisitos de experiencia: | 3 aflos en cargos similares.

Competencias: Manejo de sistema contable.

Conocimiento de la Ley de Régimen
Tributario Interno, codigo laboral.
Conocimientos sélidos en Contabilidad y
gestion financiera.

Habilidad numérica

Capacidad de trabajar en equipo.
Predisposicion, honestidad y ética.
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE FUNCIONES

Cédigo: 06

Identificacién del cargo

Nombre del cargo:

Auxiliar contable

Nivel jerarquico: Operativo
Numero de cargos: 1
Reporta a: Contador

Objetivo principal

Apoyar y colaborar con su jefe inmediato en la realizacion de las
operaciones tanto de egresos como de ingresos derivados del
funcionamiento del supermercado.

Funciones esenciales

e Recibe y clasifica todos los documentos, debidamente enumerados
que le sean asignados (comprobante de ingreso, cheques nulos,
cheques pagados, cuentas por cobrar y otros).

¢ Contabiliza las néminas de pagos del personal de la Institucion.

e Elabora los asientos contables, de acuerdo al manual de
procedimientos de la unidad de registro, en la documentacion

asignada.

e Lleva el control de cuentas por pagar.
e Lleva el control bancario de los ingresos de la Instituciébn que entran

por caja.

e labora 6rdenes de pago para la reposicion de caja chica de las

dependencias.

e Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo reportando cualquier

anomalia.

e Recibir, organizar y archivar los comprobantes de gastos diarios de

las distintas areas.

e Gestionar y controlar pagos a proveedores y cobro a clientes.
e Realizar otras funciones afines al cargo que le asigne su jefe

inmediato.

Requisitos minimos

Requisitos de formacion:

Bachiller contador.

Requisitos de experiencia:

1 afo en cargos similares.

Competencias:

Principios y practicas de contabilidad.
Aplicacion y desarrollo de sistemas
contables.

Leyes, reglamentos y decretos con el
area de contabilidad.

Clasificacion y analisis de la informacion
contable.

Capacidad de trabajar en equipo.
Predisposicion, honestidad y ética.
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE FUNCIONES

Cédigo: 07
Identificacién del cargo
Nombre del cargo: Bodeguero
Nivel jerarquico: Operativo
Numero de cargos: 1
Reporta a: Jefe Administrativo y Financiero

Objetivo principal

Recibir, supervisar, ordenar y distribuir la mercancia que llega a la
bodega, cerciorandose que esta reuna las condiciones de calidad y
requerimientos exigidas por la empresa.

Funciones esenciales

¢ Revisar el adecuado almacenaje del producto en bodega.

e Elaborar y llevar el registro de proveedores de materiales e insumos.

e Llevar el control y los registros de ingreso y salida de la mercaderia.

e Recepcionar la mercaderia, chequear estos de acuerdo a los
requerimientos, mantener en resguardo los bienes materiales
adquiridos apoyando en labores de almacenaje, orden y limpieza.

e Organizar la mercancia en las estanterias.

e Verificar 6rdenes de compra.

e Verificar lo facturado con lo que llega.

e Elaborar inventarios parciales y periédicos en el area de bodega.

e Elaborar saldos de mercancia que quedan en existencia e informa a
su superior inmediato.

e Mantener en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier
anomalia.

e Elaborar informes periédicos de las actividades realizadas

e Realizar otras funciones afines al cargo que le asigne su jefe
inmediato.

Requisitos minimos

Requisitos de formacion: Bachiller contador.

Requisitos de experiencia: | Un (1) afio de experiencia progresiva de

caracter operativo en el area de manejo y
control de bodega.

Competencias: Agilidad en procesos matematicos

basicos para el conteo de mercancia.
Métodos de conservacion y almacenaje
de materiales.

Archivo y Kardex.

Realizar calculos numéricos.

Tratar en forma al cortés con publico en
general.

Predisposicion, honestidad y ética.
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE FUNCIONES

Cédigo: 08

Identificacién del cargo

Nombre del cargo: Cajero

Nivel jerarquico: Operativo

Numero de cargos: 3

Reporta a: Jefe de Operaciones

Objetivo principal

Garantizar las operaciones de una unidad de caja, efectuando
actividades de recepcidon, entrega y custodia de dinero en efectivo,
cheques, giros y demas documentos de valor, a fin de lograr la
recaudacion de ingresos a la institucion y la cancelacion de los pagos
que correspondan a través de caja.

Funciones esenciales

e Recibir al cliente Pasar los productos por el escaner / o teclear el
codigo.

e Realizar la cobranza respectiva, teniendo sumo cuidado al recibir el
efectivo por las compras verificando los billetes y/o monedas.

e Entregar el comprobante de venta al cliente.

e Ayudar a colocar los productos en las bolsas.

¢ Verificar el buen funcionamiento y uso de los equipos y maquinas a su
cargo.

¢ Recibir y registrar los pagos en efectivo, por cheque, tarjeta de crédito,
vales o débito automatico.

e Retirar las etiquetas de los precios, los dispositivos especiales de
seguridad vy, si fuera necesario, empaquetar las mercancias.

e Tener conocimiento sobre los productos de venta, precios y ofertas.

e Realizar el cuadre de caja diario. Al final del dia, informando sobre la
entrega de efectivo y productos vendidos.

¢ Resolver las reclamaciones de los clientes y facilitar informacion sobre
los procedimientos o las hormas.

e Mantener limpia y en orden la zona de caja y surtirla de cambio, de
rollos para la caja, bolsas y otros articulos.

e Realizar otras funciones afines al cargo que le asigne su jefe
inmediato.

Requisitos minimos

Requisitos de formacion: Bachiller en Ciencias, estudios
universitarios (deseable).

Requisitos de experiencia: | 1 afio en funciones similares.

Competencias: Habilidad de una comunicacion efectiva y
observacion.

Aptitud para realizar operaciones vy
calculos matematicos.

Técnicas actualizadas de manejo vy
control de caja.
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE FUNCIONES

Cédigo: 09
Identificaciéon del cargo
Nombre del cargo: Perchador
Nivel jerarquico: Operativo
NUumero de cargos: 5
Reporta a: Jefe de Operaciones

Objetivo principal

Atender cordialmente a los clientes que ingresen al local asi como la
verificacion de la calidad de los productos que van a perchar al
supermercado, asi como el almacenamiento correcto de los mismos.

Funciones esenciales

e Ubicar los abarrotes en las perchas del local segun los parametros
establecidos.

e Verificar la calidad y estado delos productos a ubicar en las

diferentes perchas.

Ubicar correctamente los productos en base a marca, variedades.

Tener las perchas aseadas.

Cuidar que todos los productos tengan los precios correspondientes.

Orientar a los clientes en la ubicacién de los productos en el local, asi

como en los precios.

Almacenar de la mercaderia coordinadamente con el bodeguero

e Colaborar con la limpieza general del establecimiento, manteniendo
un enfoque mayor en el puesto de trabajo y perchas de productos.

e Brindar apoyo en el cumplimiento de actividades de marketing,
procurando la imagen adecuada del local.

e Cumplir con cualquier funcion y/o responsabilidad adicional que le
sea asignada por su jefe inmediato o superiores

Requisitos minimos

Requisitos de formacion: Bachiller en Ciencias.

Requisitos de experiencia: | 6 meses en cargos similares.

Competencias: Conocimiento de los diferentes productos
del local.

Control de calidad
Atencién y servicio al cliente
Ser responsable y organizado
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE FUNCIONES

Cédigo: 10

Identificacidon del cargo

Nombre del cargo:

Guardia Conserje

Nivel jerarquico: Auxiliar
NUumero de cargos: 1
Reporta a: Secretaria

Objetivo principal

Brindar mantenimiento y seguridad a los diferentes espacios del

supermercado.

Funciones esenciales

Desempefar las funciones del cargo con eficiencia, cortesia y
responsabilidad.

Apoyar en la recepcion de documentos de la Gerencia.

Distribuir documentos internos y externos en la gerencia.

Velar por el buen estado y conservacion de los implementos de
seguridad y limpieza e informar inmediatamente de las anomalias
observadas.

Colaborar con la prevencion y control de situaciones de emergencia.
Realizar el aseo diario y conservar en perfecto estado de limpieza
todas las dependencias y mobiliario del supermercado.

Estar vigilante de los edificios y bienes del supermercado durante su
jornada de trabajo.

Mantener la debida reserva y confidencialidad de la informacién vy
documentacion relativa a la asistencia a la que tenga acceso, en el
ejercicio de sus funciones.

Realizar otras funciones afines al cargo que le asigne su jefe
inmediato.

Requisitos minimos

Requisitos de formacion: Bachiller en Ciencias.

Requisitos de experiencia:

1 afio en funciones similares

Competencias:

Poseer buenas dotes de comunicacion,
ya que tiene contacto con mucha gente.
Tener una buena condicion fisica, ya que
debe permanecer mucho de pie.
Mantener una actitud responsable,
honesta y digna de confianza.
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Manual de procedimientos

Los manuales de procedimientos son muy importantes para poder
manejar adecuadamente una empresa, los mismos contribuyen al

cumplimiento de los objetivos y propésitos que se persiguen.

La presente propuesta contiene toda la informaciébn sobre los
procedimientos que se deben realizar para desempefiar una actividad
determinada con el fin de realizarla correctamente, con eficacia y

eficiencia.

Mapa de procesos

Con la finalidad de dar a conocer la forma en que se interrelacionan el

conjunto de actividades se elabora el mapa de procesos, donde se

muestra el inventario grafico de todos los procesos que se realizan en el

supermercado.

Simbologia

Los procesos se representan de manera grafica a través del uso de la

siguiente simbologia:
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Cuadro 26
Simbologia

Simbolo

Descripcién

TERMINAL: (Circulo Elongado). Se utiliza para indicar
el principio y fin de un proceso. Normalmente la palabra
inicio o fin es la que se usa en el simbolo.

DECISION: (Rombo). Permite alterar la secuencia de un
proceso de acuerdo a una pregunta que se escribe dentro
del rombo. El flujo toma uno de dos caminos, si la respuesta
es afirmativa o negativa. La continuaciéon natural del flujo
debe corresponder a la respuesta afirmativa y para ello hay
gue elaborar la pregunta de la manera que convenga.

ACTIVIDADES: (Rectangulo). Se utiliza para describir las
actividades que componen el proceso. Hay que iniciar la
descripcion de las actividades, siempre con un verbo activo
y hacer un esfuerzo por resumir con claridad, para
aprovechar el poco espacio disponible.

MOVIMIENTO: (Flecha Ancha). En su interior se describe
una actividad que corresponda al movimiento fisico de
cosas, de un lugar a otro. Movimiento entre oficinas,
correo, transporte de cualquier tipo, etc.

INSPECCION: (Circulo Grande). Se utiliza para indicar que
el proceso se detiene para realizar una evaluacion. Puede
representar un punto donde se requiere una firma de
autorizacion.

DOCUMENTACION: (Rectangulo con Fondo Curvo). Se
utiliza para indicar que la salida de una actividad es
informacion en papel. Puede tratarse de un informe, una
carta 0 un listado de computadora.

RETARDO: (Rectangulo Redondeado). Se utiliza para
indicar que el proceso se detiene en espera de autorizacién
0 por cuestiones de logistica o de trdmite.

ALMACENAJE: (Triangulo Invertido). Representa la
actividad deliberada de almacenaje, en la cual la salida del
almacén requiere una orden especifica.

Fuente: (Valdés, 2013)
Elaboracion: La Autora

Detalle de procesos

En esta fase se debe diferenciar los tipos de procesos existentes:

gobernantes, operativos y de apoyo.
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Cuadro 27
Detalle de Macroprocesos y subprocesos
Clases Macroprocesos Subprocesos
A. Gestion A.l. Elaboracién de la

Procesos Gobernantes

Estratégica

planificacion estratégica

Procesos Operativos

B. Gestidn de
operaciones

B.1. Gestion de compras

B.2. Recepcion y control
de la mercaderia

B.3. Gestion de Ventas

Procesos de apoyo

C. Gestion C.1. Ciclo contable
contable
D. Gestién de | D.1. Seleccion y

talento humano

contratacién de personal

Fuente: Investigacion de campo
Elaboracion: La Autora
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CUENTE

Necesidades

y
expectativas

b=
ity
suaanw

Ofrecer a los consumidores soluciones a sus necesidades de
productos de consumo masivo de excelente calidad a los
mejores precios del mercado, a través de la mejora continua en

cada uno de nuestros procesos, para ser una empresa sostenible
en el tiempo y asi poder seguir brindado desarrollo a nuestros
colaboradores y a la comunidad a la que nos debemos.

PROCESOS GOBERNANTES

Direccionamiento
organizacional

Para el 2020 seremos un modelo de empresa referente de
Sucumbios, ofreciendo al consumidor una amplia gama
de ofertas de productos, con un personal capacitado para
dar soluciones integrales que generen bienestar,
compromiso y trabajo en equipo.

PROCESOS OPERATIVOS

Recepcidn y control

Gestion de Compras ;
de la mercaderia

Gestion de
Ventas

31U3ND

PROCESOS DE APOYO Gestion de
talento humano

Gestion contable

Satisfaccion

Fuente: Investigaciéon de campo
Elaborado por: La Autora
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Procedimientos y flujogramas

SUPERMERCADO SUMESA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Macroproceso: Gestidn Estratégica

Subproceso: Elaboraciéon de la
planificacién estratégica

Cddigo: A.1.

A. Descripcion del proceso

Responsable

Descripcion de actividad

Efectuar el diagnéstico situacional de la entidad a partir de un
analisis FODA, realizando talleres con todo el personal, para

Gerente . oo o
identificar las fortalezas, debilidades, amenazas y fortalezas
de la empresa.
Coordinar reuniones con el personal para consultar y
consensuar la actualizacion de los elementos del
Gerente

direccionamiento  estratégico vision,

objetivos, estrategias y valores)

(mision, politicas,

Gerente y personal

Aprobar los elementos de direccionamiento estratégico.

Gerente
Jefe Administrativo
financiero
Jefe de Operaciones

Plantear las estrategias y objetivos estratégicos

Gerente
Jefe Administrativo
financiero
Jefe de Operaciones

Elaborar los planes de accion, mismo que deberan contener:
estrategia, objetivo, tactica, meta, actividades, responsable y
presupuesto.

Gerente

Aprobar el plan estratégico institucional.

Gerente

Socializar el plan estratégico a todo el personal de la
empresa.

Jefe Administrativo
financiero
Jefe de Operaciones

Ejecutar los planes operativos descritos en el plan estratégico
institucional.

Gerente

Verificar el cumplimiento y la ejecucién de los planes
haciendo seguimiento a las actividades y metas trazadas.

Jefe Administrativo
financiero
Jefe de Operaciones

Presentar informes sobre los logros alcanzados.
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

)
SUPEAMERCADO

Subproceso: Elaboracion de la

Macroproceso: Gestion Estratégica planificacion estratégica
Cédigo: A.1.
B. Flujograma del Proceso
INICIO
v

Diagnéstico Situacional
v

Revision y/o Actualizacion de los elementos
del direccionamiento estratégico

\ 4
Aprobacion los elementos de
direccionamiento estratégico

v
Planteamiento de las estrategias y objetivos
estratégicos.

v
Elaboracion de los planes de accion

v

Aprobacion del plan estratégico institucional.

\

Socializacion del plan estratégico a todo el
personal de la empresa.

v

Ejecucion de los planes operativos descritos
en el plan estratégico institucional.

v

Verificar el cumplimiento y la
ejecucion de los planes

\ No

Cumplen? — Acciones correctivas

si

Presentacion de informes

v
FIN

Elaboracién: Carla Lorena Macias Carpio | Fecha: Diciembre 2016.

Aprobacioén: Fecha:

Actualizacién N° Fecha de actualizacion:
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Subproceso: Gestién de Compras

Macroproceso: Gestion de Operaciones —
Caodigo: B.1.

A. Descripcién del proceso

Responsable Descripcion de actividad

Verifica en el sistema las existencias para que siempre

Jefe de Operaciones existan en stock.

, Emite la orden de pedido y la remite al Jefe Administrativo
Jefe de Operaciones

Financiero
Jefe Administrativo Recepta y revisa la orden de pedido la cual debe estar
Financiero firmada y autorizada.

Jefe Administrativo Solicita cotizacion a proveedores.

Financiero
Jefe Administrativo - o
Financiero Solicita autorizacién de compra al Gerente.
Gerente Aprueba la compra
Jefe Administrativo Entrega una copia del pedido a Contabilidad para la reserva
Financiero de los fondos necesarios para la adquisicion.

Jofe Administrativo Hace la entrega del pedido al proveedor.

Financiero
Proveedor Entrega mercaderia en bodega
Bodequero Recepta la mercaderia verificando si la factura concuerda con
g las cantidades recibidas y cotejando con la orden de pedido.
Firma la recepcion de mercaderia de conformidad y entrega al Jefe
Bodeguero

Administrativo Financiero

Jefe Administrativo

Financiero Autoriza el pago de factura.

Contador Revisa la factura y efectla el pago
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

)
SUPEAMERCADO

Macroproceso: Gestion de Operaciones

Subproceso: Gestién de Compras

Codigo: B.1.

B. Flujograma del Proceso

INICIO
v

Verifica en el sistema las existencias para
que siempre existan en stock.

v

Emite la orden de pedido y la remite al Jefe
Administrativo Financiero

!

Recepta y revisa la orden de pedido
la cual debe estar firmada vy
autorizada.

Esta firmada y
autorizada?

Si v

Solicita cotizacion a proveedores.

No

Solicita autorizacion de compra al Gerente..

v

Aprueba la compra

v

Entrega una copia del pedido a Contabilidad
para la reserva de los fondos necesarios
para la adquisicion.

Hace la entreaa del pedido al proveedor.

v

Entrega mercaderia en bodega para la

adquisicion.
No Concuerdan las
cantidades con
la factura?

|

Firma la recepcién de mercaderia de
conformidad y entrega al Jefe
Administrativo Financiero

l

Autoriza el pago de factura.

!

Revisa la factura y efectua el pago

l

FIN

Elaboracién: Carla Lorena Macias Carpio

Fecha: Diciembre 2016.

Aprobacién:

Fecha:

Actualizacién N°

Fecha de actualizacion:
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Subproceso: Recepcién y control
de la mercaderia

Macroproceso: Gestién de Operaciones

Cédigo: B.2.
A. Descripcion del proceso
Responsable Descripcion de actividad
Se acerca a bodega y entrega la orden de pedido y solicita la
Proveedor . .
recepcion del mismo.
Verificar que el pedido sea correcto en cantidad, tipo y en
Bodeguero e ,
condicién fisica de la mercaderia.
Descargar la mercaderia y verificar la fecha de caducidad de
Bodeguero
los productos.
Bodeguero Firmar la recepcion de la mercaderia
Bodeguero Ingresar las existencias al sistema.
Almacenar la mercaderia hasta que el area de operaciones
Bodeguero la solicite
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

)
SUPEAMERCADO

Subproceso: Recepcion y control

Macroproceso: Gestion de Operaciones | de la mercaderia

Cddigo: B.2.
B. Flujograma del Proceso
INICIO
\ 4
Proveedor hace la entrega en bodega

Bodeguero verifica que el pedido sea

correcto en cantidad, tipo y en

condicion fisica de la mercaderia.

No
Pasa Devuelve mercaderia a proveedor
verificacion?
Si FIN

Descargar la mercaderia y verificar la fecha
de caducidad de los productos.

|

Solicita autorizacién de compra al Gerente.

v

Firmar la recepcion de la mercaderia.

v

Ingresar las existencias al sistema.

l

Almacenar la mercaderia hasta que el &rea
de operaciones la solicite.

v

FIN

Elaboracién: Carla Lorena Macias Carpio Fecha: Diciembre 2016.

Aprobacioén: Fecha:

Actualizacién N° Fecha de actualizacion:
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Subproceso: Gestidn de ventas

Macroproceso: Gestidén de Operaciones

Codigo: B.3.
A. Descripcién del proceso
Responsable Descripcion de actividad
, Visita el local y recorre las instalaciones seleccionando los
Cliente -
productos que desea adquirir
Cliente Se acerca a caja
. Pasa por el escaner cada uno de los productos, y procede a
Cajero . . e . .
retirar los dispositivos de seguridad si posee el producto.
. Solicita al cliente datos personales para la emision del
Cajero
comprobando venta.
Cajero Pregunta al cliente la forma de pago
Si la forma de pago es con tarjeta de debido o crédito, se
Cajero solicita al cliente ademas de la tarjeta su cédula de
identidad.
. Procede a pasar la tarjeta por el dispositivo e imprime los
Cajero ]
comprobantes de la transaccion.
Cajero Empaqueta los productos y entrega al cliente
Cajero Agradece la visita al cliente.
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)
SUPEAMERCADO

SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Macroproceso: Gestion de Operaciones

Subproceso: Gestion de Ventas

Codigo: B.3.

B. Flujograma del Proceso

INICIO
v

Cliente visita el local y y recorre las
instalaciones seleccionando los productos
que desea adquirir

Cliente se acerca a caja

L

Cajero pasa por el escaner cada uno de los
productos, y procede a retirar los
dispositivos de seguridad.

!

Cajero, slicita al cliente datos personales
para la emision del comprobando venta.

l

Pregunta al cliente la forma de pago.

v
No

En efectivo?

si L
Efectla el cobro
v

Emite el comprobante de venta

v

Si la forma de pago es con tarjeta de debido o

crédito, se solicita al cliente ademas de la tarjeta su

cédula de identidad

Procede a pasar la tarjeta por el dispositivo e
imprime los comprobantes de la transaccion.

Empaqueta y entrega los productos al
cliente y agradece la visita

:

FIN

Elaboracién: Carla Lorena Macias Carpio

Fecha: Diciembre 2016.

Aprobacién:

Fecha:

Actualizacién N°

Fecha de actualizacion:
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Subproceso: Ciclo contable

Macroproceso: Gestion Contable

Caodigo: C.1.

A. Descripcién del proceso

Responsable Descripcion de actividad

Recoge, ordena y revisa los documentos de soporte
(internos y externos) generados en operaciones que realiza
el supermercado para posteriormente ingresarlos en el
sistema segun el origen y la naturaleza de la cuentas.

Auxiliar de contabilidad

Después de autorizar los comprobantes contables en el

Auxiliar de contabilidad . .
sistema se procesa las transacciones.

Concilia mensualmente las cuentas de bancos, cuentas por

Contador
cobrar y documentos pro cobrar.
Contador Traslada las transacciones en el mayor general.
Contador Efectla los ajustes.
Contador Realiza corte semestral y elabora Estados Financieros.

Realiza la entrega de los informes contables con sus
Contador respectivos anexos transaccionales y notas aclaratorias, a la
Gerencia
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

)
SUPEAMERCADO

Subproceso: Ciclo Contable

Macroproceso: Gestion Contable

Caodigo: C.1.

B. Flujograma del Proceso

INICIO
v

Requisicion de personal

l

Autoriza
comprobantes?

s
Si l FIN

Procesamiento de las transacciones en el

sistema

Imprime los comprobantes contables

!

Elabora cheque de pago y legaliza con

gerencia.

Cancela a los proveedores y demas entes
acreedores

FIN

No
_— Devuelve los comprobantes

Elaboracién: Carla Lorena Macias Carpio Fecha: Diciembre 2016.

Aprobacién: Fecha:

Actualizacién N° Fecha de actualizacion:
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SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Macroproceso: Gestion del Talento | contratacion de personal

Humano

Subproceso: Seleccion y

Cédigo: D.1.

A. Descripcion del proceso

Responsable

Descripcion de actividad

Jefe departamental

Emite la requisicion de personal y la entrega en Gerencia.

Emite la Publicaciéon de convocatoria y consulta de fuentes

Gerencia . .
de reclutamiento: internas y externas
Secretaria Recepta las hojas de vida de los aspirantes
Analiza las hoja de vida y efectua la preseleccion de
Gerente :
candidatos
Gerente Aplica las pruebas psicologicas, de conocimientos y
entrevista personal a los preseleccionados.
Gerente Elabora el cuadro resumen de los resultados
Constata al ganador y procede a solicitar la documentacion
Gerente
del ganador.
Secretaria Verifica la validez de la documentacion
Gerente Procede a la suscripcidn del contrato de trabajo
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)
SUPEAMERCADO

SUPERMERCADO SUMESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

si |
Aplicacién de pruebas psicoldgicas, de
conocimientos y entrevista personal.

v

Elaboracion de cuadro
resultados del proceso.

v

Constatacion del ganador y solitud de
documentacion.
v

Verificacion de validez de documentacion

resumen de

. Subproceso: Seleccion y
MaCI‘OpI‘OCGSO: Gestion Del Talento contratacién de persona|
Humano < 1
Codigo: D.1.
B. Flujograma del Proceso
INICIO
Emite requisicion de personal
Publicacién de convocatoria y consulta de
fuentes de reclutamiento
Internas Externas
e No
Recepcion de hojas de vida de aspirantes al Cumple?
cargo
| s
Andlisis de hojas de vida y .
preseleccion de candidatos Firma de contrato
v
No
Cumple perfil? —~~ 3/ Rechaza

FIN

Elaboracién: Carla Lorena Macias Carpio

Fecha: Diciembre 2016.

Aprobacioén:

Fecha:

Actualizacién N°

Fecha de actualizacion:
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Fase de Direccidon

La accion de dirigir es una funcidon basica e importante dentro de la
organizaciéon, una buena direccion corporativa, basada en solidos
principios y valores, y un equipo de trabajos eficazmente capacitados,
dirigidos a proporcionar soluciones efectivas, propician el aumento de la

riqgueza organizacional.

En este sentido delimitar los elementos basicos para una buena direccion
es una paso esencial para garantizar una buena gestion del

Supermercado.

Programas de Motivacion

El objetivo principal de la propuesta en la fase de Direccién es influir en el
nivel de la motivaciéon de los trabajadores logrando el clima organizacional
adecuado para que determine la eficiencia y eficacia del personal y de la

institucion.
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SUPERMERCADO SUMESA
PROGRAMA DE MOTIVACION

1. FORMACION

Objetivo: Crear un vinculo entre los trabajadores y al organizacion por medio de la participacion de aquellos en programas
formativos que sean mutuamente beneficiosos.

Estrategia: Brindar capacitaciones permanente a todo el personal y dar el apoyo y apertura a los trabajador que deseen
superarse profesionalmente.

Politicas: Acciones Responsable Recursos
e Dar oportunidades de crecimiento | ¢ Seleccionar los cursos y seminarios | ¢ Gerencia. e Humanos:
profesional a toda persona que forme a impartirse en la empresa. facilitador
parte de la empresa para que ejerza un | e Contratar al facilitador de cada uno e Financieros:
eficiente desempefio dentro de la de los seminarios y cursos. asignacion de
empresa. e Elaborar un cronograma de recursos para
e Brindar apoyo y oportunidades a todo capacitacion de tal manera que cubrir el pago a
aguel trabajador que desee superarse permita asistir a todo el personal. facilitador.
profesionalmente en las distintas areas
de la empresa y en la vida diaria.
e Dar reconocimiento a todo trabajador
que muestre un alto desempefio en el
area de su trabajo.
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SUPERMERCADO SUMESA
PROGRAMA DE MOTIVACION

Sutitmes,

SUPEAMERCADO

2. Incentivos

Objetivo: Mejorar la motivacion de los trabajadores por medio de estimulos, tanto
favorezcan la identificacion de ellos con la organizacion.

financieros como no financieros, que

Incentivos financieros

Estrategia: Otorgar incentivos financieros a los trabajadores.

Politicas: Acciones Responsable Recursos
e Se premiara al personal por el logro de Establecer las metas por | e Jefe del ¢ Humanos:
metas, con una gratificacibn extra a su departamentos. departamento personal

salario base en forma semestral.

e Se brindard oportunidad al trabajador de
mejorar sus ingresos a base de su
dedicacion y esfuerzo.

e Las metas seran designadas por el
encargado del departamento segun las
necesidades del mismo.

e El Jefe departamental deberd informar al
trabajador la meta a alcanzar de manera
oportuna.

o El jefe departamental es el responsable de
informar al trabajador el resultado del
cumplimiento de metas al finalizar cada
trimestre.

Dar a conocer a los trabajadores las
metas a alcanzar.

El jefe departamental sera el encargado
de verificar los resultados de las metas
alcanzadas por su personal.

Informar a Gerencia las metas trazadas
y el desempenio del personal.

Entrega del incentivo econémico cada
semestre.

encargado de la
ejecucion de la
estrategia.

¢ Financieros:
asignacion de
recursos para
cubrir el
incentivo
economico.
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Incentivo no financiero

Estrategia: Brindar a los trabajadores la oportunidad de acceder a un puesto de trabajo de mayor jerarquia.

Politicas:

Acciones

Responsable

Recursos

A todo trabajador se le dard la
oportunidad de ser promovido a otro
puesto de trabajo.
Reconocer el desempefio
cualidades de cada
trabajadores.

laboral vy
uno de los

Cuando exista una vacante se
brindara la oportunidad a los
trabajadores de presentarse al
proceso de seleccion.

Gerente sera el encargado del
ejecutar el proceso de seleccion del
personal.

Gerente

e Humanos: personal encargado
de la ejecucion de la estrategia.

Estrategia: Entregar notas de agradecimiento y felicitacion a los trabajadores por su destacado desempefio.

e Todo trabajador debe ser reconocido por | e Elegir al trabajador del mes. o Gerente e Humanos: personal encargado
su desempefio y cualidades. e Colocar la fotografia del trabajador de la ejecucion de la estrategia.
e Se nombrara publicamente a los mejores del mes en un lugar visible e Financieros:  asignacién  de
colaboradores e Entregar una placa de recursos  para  cubrir la
e Placas de reconocimiento a los mejores reconocimiento al trabajador que adquisicion de la placa de
colaboradores logre tres meses de reconocimiento reconocimiento.
consecutivos.
Estrategia: Celebrar los cumpleafios de los trabajadores.
e Se celebrara el cumpleafios el Ultimo dia | ¢ Levantar la informacion referente a | ¢ Secretaria e Humanos: personal encargado

de cada mes.

Se otorgara un dia
onomastico.

Se entregara una carta de felicitacion.

libre por el

los cumpleafios de todos los
trabajadores.
Brindar una torta para la celebracién

de los cumpleafios.

de la ejecucidn de la estrategia.

e Financieros:  asignacion  de
recursos para  cubrir la
adquisicion de la placa de
reconocimiento.




113

Fase de Control

En esta fase se deben establecer normas de desempefio con objetivos de
planificacion, con la finalidad de comprobar los resultados reales con las
normas establecidas previamente, para determinar si existen desviaciones

y poder corregirlas.

Indicadores de gestion

Los principales indicadores que permitird medir la eficiencia de la gestion

del supermercado son los siguientes:

Area Formula
L. . Ventas totales
Ventas Eficiencia: —
Proyeccién de ventas
Caja Efici . Facturacién
iciencia: — -
Numero de clientes
L. . Inventarios realizados
Bodega Eficiencia: -
Inventarios programados
. . . . Carteravencida
Financiera Eficiencia:
Total cartera
. . . #deempleados capacitados
Gerencia Eficiencia:
Total empleados
Proceso Formula
Elaboracion de la . .. Estrategias ejecutadas
e - Eficiencia: -
planificacion estratégica Estrategias propuestas
. L. . Compras efectuadas
Gestion de Compras Eficiencia: —
Compras planificadas
Recepcion y control de la . . . Mercaderia devuelta
; Eficiencia: - —
mercaderia Mercaderia adquirida
L . . Ventas totales
Gestion de ventas Eficiencia: —
Proyeccién de ventas
. . . Informes contables aprobados
Ciclo contable Eficiencia: —
Informes Contablessolicitados
Seleccién y contratacion . . Informes contables aprobados
Eficiencia: -
de personal Personal requerido




114

Modelo de evaluaciéon del desempefio

Con la finalidad de lograr un rendimiento superior de los trabajadores se

plantea el siguiente modelo de evaluacion de desemperio.

Zo SUPERMERCADO SUMESA .
MODELO DE EVALUACION DE DESEMPENO

Departamento:
Evaluado: Puesto:
Evaluador: Fecha de evaluacién:

Instrucciones:

1.

B wn

Antes de iniciar la evaluacion del personal a su cargo, lea bien las
instrucciones, si tiene duda consulte con el personal responsable de la
Unidad de Personal.

Lea bien el contenido de la competencia y comportamiento a evaluar.
En forma objetiva y de conciencia asigne el puntaje correspondiente.
Recuerde que en la escala para ser utilizada por el evaluador, cada
puntaje corresponde a un nivel que va de Muy bajo a Muy alto.

Muy bajo : 1 ---Inferior.- Rendimiento laboral no aceptable.

Bajo : 2 ---Inferior al promedio.- Rendimiento laboral regular.
Moderado: 3 ---Promedio.- Rendimiento laboral bueno.

Alto : 4 ---Superior al promedio.- Rendimiento laboral muy bueno.
Muy Alto : 5 ---Superior.- Rendimiento laboral excelente.

Aspectos a calificar Descripcion 1123 |4

Conocimiento de su trabajo

Cumple diariamente las tareas asignadas

Sabe resolver los problemas del dia a dia sin necesidad de acudir a su jefe para
cualquier decision.

Su tarea es confiable y no requiere repetirla.

Su rendimiento global es el esperado por sus superiores.

Conductas personales

Con las personas con las que trabaja, su trato es amable y usualmente tiene buena
actitud.

Asiste a su trabajo en los horarios establecidos.

Aprovecha eficientemente los recursos y el tiempo del que dispone

Evita los conflictos dentro del equipo

Brinda una adecuada orientacion a los clientes
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Orientacion de resultados

Termina su trabajo oportunamente

Cumple con las tareas que se le encomienda

Realiza un volumen adecuado de trabajo

Calidad

Hace uso racional de los recursos

No requiere de supervision frecuente

Se muestra profesional en el trabajo

Se muestra respetuoso y amable en el trato

Iniciativa

Muestra nuevas ideas para mejorar los procesos

Se muestra asequible al cambio

Se anticipa a las dificultades

Trabajo en equipo

Muestra aptitud para integrarse al equipo

Se identifica facilmente con los objetivos del equipo

Puntaje total

Elaborado por: Fecha:

Aprobado por: Fecha:

Elaborado por: La Autora
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CONCLUSIONES

En el diagnéstico interno  efectuado se evidencia que en el
Supermercado “Sumesa” sus procesos administrativos carecen del
aval técnico administrativo que garanticen su continuidad y desarrollo

empresarial.

Se definid la mision, vision, valores y politicas institucionales que

delimitan el perfil empresarial del supermercado.

Se elaboré un manual de procedimientos, en el cual se plantean los
principales procesos administrativos: elaboracion de la planificacion
estratégica, gestion de compras, recepcion y control de mercaderia,
gestion de ventas, ciclo contable y seleccidbn y contratacion de

personal.

Se dot6 a la empresa del manual de funciones, mismo que contiene
los funciones y perfiles de los ocupantes de los diferentes puestos del

supermercado.

Se elaboro el modelo de gestion administrativa, contemplando las
fases de planificacion, organizacion, direccion y control, herramienta
que permitira optimizar los procesos que se desarrollan en el

supermercado “SUMESA”.
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RECOMENDACIONES

Ejecutar actividades de planificacion que garanticen el cumplimiento
efectivo y eficaz de las principales metas y objetivos empresariales

que persigue el supermercado “SUMESA”.

Adoptar el manual de procedimientos propuesto, herramienta que
agiliza el trabajo del personal, puesto que marca el rumbo a seguir en

las diferentes actividades.

Acoger el manual de funciones y utilizarlo como guia en el proceso de

reclutamiento y seleccion de personal.

Socializar con el personal el nuevo perfil empresarial, y exponer la

mision y vision al publico en general.

Implementar el modelo de gestibn administrativa propuesto en la
presente investigacion, ya que el mismo garantizara y asegurara que
todas las actividades laborales desplegadas se ajusten a los planes y

objetivos del Supermercado.
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k. ANEXOS

Anexo N°1
Ficha resumen de proyecto aprobado

a. Tema

“ELABORACION DE UN MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA
PARA EL SUPERMERCADO “SUMESA” EN LA CIUDAD DE
SHUSHUFINDI, CANTON SHUSHUFINDI, PROVINCIA DE

SUCUMBIOS, PARA EL ANO 2016”

b. Problematica

En un entorno cada vez mas competitivo, el Supermercado “SUMESA”
necesita gestionar de manera adecuada sus diferentes actividades
empresariales y para ello necesita de un modelo de gestiobn administrativa
eficaz y eficiente, que le sirva como herramienta Util en esta tarea y que
se puedan implantar de manera sencilla. Esta empresa tiene como fin el
éxito y posicionamiento como el mejor supermercado en la ciudad de
Shushufindi, y para ello, hoy en dia, es clave gestionar eficientemente
todas las actividades al interior como empresa. Esto va a permitir ser mas
competitiva y satisfacer las demandas cada vez mas exigentes de sus

clientes, la sociedad y los empleados.
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El Supermercado “SUMESA” en la actualidad desempena sus actividades
de forma espontanea, basandose en las operaciones que se generan
diariamente y cumpliendo las instrucciones de su propietaria; en los
altimos meses ha disminuido el flujo de clientes al local, lo cual ha
causado una gran incertidumbre puesto que si no hay clientes, no hay
ventas y por ende tampoco obtencion de los resultados econdmicos

fijados.

Dentro de la situacibn antes mencionada, adicionalmente hay que
considerar los siguientes problemas que rodean al supermercado en

cuestion:

e El Supermercado “SUMESA” no ha logrado identificar la ubicacion y
causa de las debilidades y deficiencias de sus operaciones.

e EIl personal no se encuentra involucrado con los objetivos que se
plantea en este supermercado a corto y largo plazo.

e Los clientes que acuden no se sienten satisfechos con la atencién en
el local.

e La Administracion del Supermercado “SUMESA” no posee una

herramienta de aplicacién para la mejora de su situacion empresarial.

Por tanto, la elaboracion de un modelo de gestiébn administrativa para el
Supermercado “SUMESA”, permitira corregir oportunamente el

desempefio de sus actividades para alcanzar los objetivos planteados



124

como empresa Yy asi garantizar la consecucion de los resultados

esperados.

c. Justificacion

c.1. Justificacion Académica

Durante el proceso de elaboracion del presente trabajo de tesis, se tendra
la grata oportunidad de poner en practica todos y cada uno de los
conocimientos adquiridos durante la vida estudiantil en la carrera de
Administracion de Empresas, Modalidad de Estudios a Distancia; al
mismo tiempo que daré cumplimiento al requisito previo para obtener el
titulo de Ingeniera Comercial. Ademas, porgue el trabajo investigativo se
constituird en un elemento de consulta para las futuras generaciones de
estudiantes y publico en general; por tal motivo, la realizacién de la
presente investigacion se justifica plenamente desde el punto de vista

académico.

c.2. Justificacion Econdmica

La elaboracion del presente trabajo investigativo, se justifica desde el
punto de vista econdémico, debido a que con su elaboracion y posterior
implementacion, el Supermercado “SUMESA” de Ila ciudad de

Shushufindi, optimizara el sistema de atencion y servicio al cliente, lo cual
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contribuira el crecimiento del nimero de sus clientes, situacion que a su
vez redundara de manera positiva en el incremento de sus ingresos

econdmicos.

c.3. Justificacion Social

El sector empresarial del pais, requiere estar innovando y optimizando
constantemente sus modelos de gestion y demas procesos
administrativos, con el objetivo de satisfacer plenamente los deseos y
necesidades de la sociedad en general, con la elaboracion y posterior
implementacion del presente trabajo de tesis en el Supermercado
“SUMESA” de la ciudad de Shushufindi, a mas de dinamizar plenamente
su gestion administrativa, se contribuira a optimizar el sistema de servicio
al cliente y a diversificar su gama de productos de primera necesidad; por
tal motivo, la elaboracién del presente trabajo de tesis se justifica desde el

punto de vista social.

d. Objetivos

d.1. Objetivo General

e Elaborar un Modelo de Gestibn Administrativa para el Supermercado

“‘SUMESA” de la ciudad de Shushufindi, cantéon Shushufindi, provincia

de Sucumbios, para el afio 2016.
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d.2. Objetivos Especificos

e Desarrollar un diagnostico situacional del Supermercado “SUMESA”

e Efectuar un analisis situacional interno, aplicando una entrevista al
Gerente.

e Aplicar una encuesta al personal del Supermercado “SUMESA”

e Realizar la mejora de los procesos operativos.

e Realizar la propuesta de modelo de gestion administrativa.
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Anexo N° 2

FORMATO DE LA ENTREVISTA REALIZADA AL GERENTE DEL

SUPERMERCADO “SUMESA”

PLANIFICACION

1. ¢Considera usted importante la aplicacion del proceso

administrativo en el Supermercado SUMESA?

2. ¢Se ha definido la misién y vision de la empresa?

3. ¢Se plantean objetivos a partir de a un analisis situacional?

4. ¢Se han planteado metas institucionales?

5. ¢Se han establecido politicas institucionales?

6. ¢Se destina tiempo suficiente para planeaciones futuras vy

busqueda de mejores medios para el logro de objetivos?

ORGANIZACION

7. ¢Se haelaborado el organigrama del Supermercado “SUMESA”?
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8. ¢Se ha definido los niveles jerarquicos de los diferentes puestos

gue integran a la empresa?

9. ¢El supermercado dispone de un manual de funciones?

10.;,Se delegan en forma adecuada y se definen con claridad los

deberes y responsabilidades?

11.;.La empresa dispone de un Manual de procedimientos, el cual

permita orientar el desempefio de cada funciéon?

12.:Se ha establecidos los perfiles de puestos para la contratacion

de nuevo personal?

13.¢Existen politicas con respecto a reclutamiento, seleccién y

ubicacion de los solicitantes de empleo?

DIRECCION

14.;Existe un buen ambiente laboral?

15.¢Se ofrece algun tipo de motivacion a los trabajadores?

16.¢Se brinda la oportunidad de ascenso a los trabajadores?
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17.¢,Se ha dado la debida importancia al adiestramiento y desarrollo

del personal?

18.¢Se brinda capacitaciones atodo el personal?

Control

19.;,Se ha disefiado un modelo de evaluacién de desempefio del

personal?

20.¢Lleva un adecuado control del fondo de caja chica y cuentas

bancarias?

21.¢;Mantiene registros, controles y archivo de todas las operaciones

de la empresa?

22.¢Considera pertinente la elaboracion de un modelo de Gestion

Administrativa para el Supermercado SUMESA?
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Anexo N° 3
FORMATO DE LA ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL DEL
SUPERMERCADO “SUMESA”
UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Recabar informacion referente al proceso administrativo que se
aplica en el Supermercado Sumesa, con la finalidad de mejorar la gestion
administrativa del negocio.
Instrucciones: Marque con una X la opcién que se ajuste a su criterio.

PLANIFICACION

1. ¢(Considera usted importante la aplicacion del proceso
administrativo en el Supermercado SUMESA?
a) Si

b) No

2. ¢Usted conoce la mision y vision de la empresa?
a) Si

b) No

3. ¢Conoce los objetivos planteados por la administracion?
a) Si

b) No

4. ¢Usted conoce las metas institucionales?
a) Si

b) No
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5. ¢Conoce y aplica las politicas institucionales?
a) Si

b) No

ORGANIZACION

6. ¢Usted conoce el organigrama del Supermercado “SUMESA”?
a) Si

b) No

7. ¢El organigrama de la institucion muestra la ubicacién de su
puesto de trabajo?
a) Si

b) No

8. ¢Usted conoce el nivel jerarquico al cual pertenece su puesto de
trabajo?
a) Si

b) No

9. ¢El supermercado dispone de un manual de funciones?
a) Si

b) No
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10.;,Se delegan en forma adecuada y se definen con claridad los
deberes y responsabilidades?
a) Si

b) No

11.¢.La empresa dispone de un Manual de procedimientos, el cual
permita orientar el desempefio de cada funcion?
a) Si

b) No

12.;Conoce el perfil que requiere su puesto de trabajo?
a) Si

b) No

13. ¢Quién organiza las diferentes actividades que debera cumplir en
su area de trabajo?
a) Gerente
b) Jefe departamental
c) Otros

d) Ninguno

DIRECCION

14.;Existe un buen ambiente laboral?
a) Si

b) No
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16.

17.

18.
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¢, Se ofrece algun tipo de motivacién a los trabajadores?
a) Si

b) No

¢, Se brinda la oportunidad de ascenso a los trabajadores?
a) Si

b) No

¢Se ha dado la debida importancia al adiestramiento y desarrollo
del personal?
a) Si

b) No

¢, Se brinda capacitaciones a todo el personal?
a) Si

b) No

CONTROL

19.

20.

¢ Se evallia su de desempefio en base a un modelo prestablecido?
a) Si

b) No

¢Considera pertinente la elaboracién de un modelo de Gestién
Administrativa para el Supermercado SUMESA?
a) Si

b) No
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Anexo N° 4

Certificacion de clientes del Supermercado SUMESA

S LS P E R N E & MA 0 80

* Shushulindi, D5 de Octubire def 2018

Yo, CLARA EMPERATRIZ GARCIA VELOZ ton nimer de G|, 1500315583,
en calidad de propietana gal Suparmarcads “SU MESA”.

CERYIFICO:

Qua consmee con un rimers de chantas fijos de fa misma foma tansmos
clientas. evantuales, podemos detaliar & nimern de clientes antre muenes,
hombres e Instilucicnas segun bese de dalos exiraltos def suparmarcasa.

iAMUJF.RES 55 i
HOD;RES 400
lNS‘nT;lO_NES 22

EENTUAL CONSUMIDOR FINAL 1000

| TOTAL 1477

Es todo cusnio puedo cerificar en honer a la verdad, pudiendo al nteresade
hacar uso del presenta documento en 1o gue asting commnients,

PROPIETARIA SUPERMERCADC “SU MESA"

SUPRHESCADO SU MESh
R BOnLases00l
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Anexo N°5

Autorizacion para elaboracion de Modelo de Gestion Administrativa

del Supermercado SUMESA

Shushafirdl, 05 de Octubre ded 2016

Yo, CLARA EMPERATRIZ GARCIA VELOZ con nimers de CJ. 1500315583,
en calkiad de propistara del Supermercads “SU MESA™,

CERTIFICO:

CQue minegeco nNo cuanta con. wn MODELDO DE GESTION ADMINITRATIVA
por &l molive s requigre de dicho moedelo de gestién sdministrativa para &l
lagro de las obwetivas de nuestro suparmercado y pader brindar una sxcelents
Blencidn & nuestros dientes, Particfar que pongo a su conocimiento para los
fines partinentes,

E5 lodo cuanto puedn certtficar en honor a 13 vendad, pudiendo & interesada
hacar yao 9al presenta gocumento en lo que estime convenlante,

\\\ Jv.- Le 4 ,(‘/.Ju-rr' J
- Garca

PROPIETARIA SUPERMERCADO “SU MESA
SUPERMERCADO SU MESA

T
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Anexo N° 6

Ruc del Supermercado SUMESA
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Anexo N° 7

Certificacion de Personal que labora en Supermercado SUMESA

SUPERMERCA DO

Shushufindi, 05 de Octubre del 2016

Yo, CLARA EMPERATRIZ GARCIA VELOZ con numero de C.I. 1500315583,
en calidad de propietaria del Supermercado “SU MESA”,

CERTIFICO:

Que en las instalaciones del supermercado se encuentran laborando 15
colaboradores, de los cuales son 8 mujeres y 7 hombres. Particular que
pongo a su conocimiento para los fines pertinentes.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad.
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