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1. Titulo

El proceso administrativo para la sostenibilidad de la empresa Zona Carnes & Mariscos de la

cuidad de Loja



2. Resumen

El proceso administrativo es una herramienta de trascendental importancia para la
sostenibilidad de las empresas, es por ello que se ha creido conveniente trabajar en este proceso
en la empresa Zona Carnes & Mariscos. El objetivo de esta investigacion es realizar los
procesos de planeacion, organizacion, direccion y control de la empresa en mencion. El
enfoque de este estudio es cualitativo de carécter descriptivo, se utilizé el método inductivo
aplicando herramientas de recoleccion de informacion, para la realizacion del diagnostico. Los
resultados del andlisis de los factores externos muestran que la organizacién tiene un peso
ponderado de 2,81, es decir que la empresa aprovecha el entorno, generando asi un nivel
competitivo 6ptimo, en cuanto al analisis interno, la ponderacion es de 2,30, sefialando que la
empresa se encuentra por debajo del nivel estandar establecido, es decir, es internamente débil,
en el manejo del proceso administrativo. En conclusion, se establece que las actividades no se
ejecutan de manera eficiente y eficaz. Por ello se ha generada esta propuesta que busca mejorar
sus fortalezas y minimizar debilidades, proporcionando a Zona carnes & mariscos las
herramientas necesarias para fortalecer su estructura interna y, asi, mejorar su desempefio

general.

Palabras claves: Eficacia, empresa, gestion, procesos, sustentabilidad.



2.1.  Abstract

The administrative process is a tool of transcendental importance for the sustainability
of the companies, that is why it has been considered convenient to work on this process in Zona
Carnes & Mariscos company. The objective of this research is to carry out the processes of
planning, organization, management and control of the company in question. The approach of
this study is qualitative and descriptive; the inductive method was used, applying information
gathering tools to carry out the diagnosis. The results of the analysis of the external factors
show that the organization has a weighted weight of 2.81, which means that the company takes
advantage of the environment, thus generating an optimal competitive level. As for the internal
analysis, the weighting is 2.30, indicating that the company is below the established standard
level, that is, it is internally weak in the management of the administrative process. In
conclusion, it is established that the activities are not executed in an efficient and effective
manner. Therefore, this proposal has been generated to improve its strengths and minimize
weaknesses, providing Zona Carnes & Mariscos with the necessary tools to strengthen its

internal structure and, thus, improve its overall performance.

Key words: Efficiency, company, management, processes, sustainability.



3. Introduccion

En Ecuador las MIPYMES representan un 99% del total de empresas y alrededor del
60% de ellas ofrecen empleo. En la actualidad las empresas que han ocupado la mayor parte
del comercio en el pais son las microempresas con un 90% del total, dando asi un peso muy
importante a los sectores productivos con la finalidad de lograr incrementar la productividad y
el desarrollo sostenible de las organizaciones. (Ocde, 2020)

Loja cuenta con un alto porcentaje de microempresas, segun datos del Instituto Nacional
de Estadistica y Censos (INEC) del afio 2020, donde el 96% de estas empresas tienen entre 1y
9 empleados. Este sector se encuentra la empresa Zona carnes & mariscos.

Las empresas se ven inmersas en un mundo competitivo, dinamico y complejo, donde
cada una de ellas compiten por ser mejor, para lograrlo requieren creatividad para abordar
diversos retos que se presentan en la aplicacién del proceso administrativo, utilizando
estrategias innovadoras que ayuden a sobresalir en el mercado local, regional y muchas de ellas
a nivel nacional.

El proceso administrativo es aplicable a todo tipo de empresa ya sean estas grandes,
medianas y pequefias, su importancia no solo radica, en la comprension de la administracion,
sus etapas, procedimientos y optimizacion de recursos, sino también en una acertada toma de
decisiones, evitando problemas, permitiendo a las empresas que mejoren continuamente y
logrando asi la eficiencia y eficacia en la gestion. Murios et al., (2020).

Segun la clasificacion del Ministerio de Turismo, el restaurante Zona carnes & mariscos
ostenta una posicion destacada en la segunda categoria, cumpliendo con todos los requisitos
establecidos para obtener y mantener dicha distincion.

El restaurante “Zona carnes & mariscos” ha demostrado ser una microempresa con
solidas bases en atencion y servicio al cliente fortaleciendo el desarrollo local del sector
gastronémico. El estudio se enfoca en el proceso administrativo, enfatizando la importancia del
mismo y ayudando a mejorar sus procedimientos con el fin de lograr que la empresa en estudio
se estructure formalmente. En el presente trabajo se evidencio que la empresa no aplica el
proceso administrativo de manera formal lo realiza de forma empirica no define sus objetivos
y metas a corto y largo plazo, sus tareas ni funciones no son especificas presenta problemas en
su estructura organica lo que dificulta la direccion y control de cada actividad asignada por tal
motivo se planted la idea de realizar la investigacion titulada: “El proceso administrativo para
la sostenibilidad de la empresa Zona carnes & mariscos de la cuidad de Loja” con ello obtener
mejores beneficios econdmicos y contribuir al desarrollo local. Para el cumplimiento de esta

investigacion se planted los siguientes objetivos especificos:



v" Realizar un diagnéstico interno y externo de la empresa, a fin de identificar los factores que
inciden el desempefio, de sus actividades través del analisis FODA.

v Realizar el proceso de planificacion de la empresa, a través, de la mision, vision, valores
que permitan el desemperfio de cada una de las areas administrativas de la empresa.

v Disefiar y documentar el proceso organizacional, a través, de las estructuras, manuales de
funciones que se desarrollan en las areas funcionales de la empresa.

v" Mejorar el proceso de direccion de la empresa a través de la comunicacion, motivacion y
liderazgo.

v Fortalecer el proceso de control de la empresa a través de estrategias de seguimiento y
control que permitan una evaluacién efectiva del modelo de gestion administrativa.

La presente investigacion consta de varios apartados tales como: EIl titulo de
investigacion, el resumen donde se describe sintéticamente los aspectos més relevantes de la
investigacion; En la introduccion se presenta un predmbulo contextualizando la importancia y
la estructura del trabajo. Por otro lado, la revision de la literatura se llevo a cabo para establecer
el marco referencial y tedrico. Esto proporciond bases cientificas necesarias para llevar a cabo
la investigacion de manera rigurosa y fundamentada. En cuanto a la metodologia utilizada se
puede decir que fue descriptiva cualitativa lo que permitié la identificacion de las herramientas
y técnicas a utilizar para dicho estudio. Posteriormente contiene los principales hallazgos
encontrados durante la investigacion se evidencia que, en el analisis de los factores externos, la
empresa obtuvo una ponderaciéon de 2,81, lo que indica que tiene mas oportunidades que
amenazas, mientras que en el analisis interno obtuvo una ponderacion de 2,30 la misma que nos
indica que la empresa tiene un desempefio por debajo de los estandares establecidos.
Seguidamente se encuentra la discusién donde se elaboré la propuesta del proceso
administrativo en sus cuatro fases planeacion, organizacion, direccion y control. Posteriormente
encontramos las conclusiones donde se presenta la informacién obtenida producto de la
investigacion haciendo énfasis en cada uno de los objetivos especificos, asi como también a

cada una de las respectivas recomendaciones. Por Gltimo, se presentan los respectivos anexos.



4. Marco teorico
4.1 Marco referencial

4.2.1. Antecedentes internacionales

Para Burgos & Cervera (2017) en la investigacion titulada “Elaboracion del proceso
administrativo en la Empresa Comercial A&C, de la ciudad de Chiclayo” se centrd en mejorar
las operaciones de la empresa Comercial A & C en Chiclayo, 2016, a través de la
implementacidn de un proceso administrativo. El estudio se dirigio al personal administrativo
de laempresa, con un enfoque particular en el administrador, quien es responsable de la gestion,
el &rea principal de este estudio. Se utilizé un enfoque de investigacion descriptivo-propositivo
y un disefio no experimental-transversal, ya que la variable no se manipuld y la informacion se
recopilé en un solo momento. Para recopilar informacion, se utilizé el método inductivo, la
técnica de la entrevista semiestructurada y una guia de preguntas como instrumento. El estudio
reveld la falta de un proceso administrativo en la empresa Comercial A&C. La hipdtesis
planteada fue ‘La elaboracion del proceso administrativo mejorard las actividades en la empresa

comercial A&C’.

4.2.2. Antecedentes nacionales.

Para Lima (2022) en la investigacion “El proceso administrativo de la empresa licores
Guanchicoco del canton el Carmen-provincia de Manabi.” Esta investigacion tiene como
objetivo disefiar un proceso administrativo para la empresa Licores Guanchicoco, con el fin de
lograr un desarrollo sostenible. Incluye un diagndstico interno y externo de la empresa,
planificacion a través de mision, vision, valores, objetivos y estrategias, y disefio de un proceso
organizacional. La investigacion también propone estrategias de seguimiento y control para una
evaluacion efectiva. La metodologia utilizada es descriptiva, con datos recopilados a través de
entrevistas y encuestas. Los resultados muestran que la empresa es internamente débil y carece
de un proceso administrativo previamente establecido. Por lo tanto, se recomienda que la
empresa considere la propuesta realizada en esta investigacion para la aplicacion del proceso

administrativo.

4.2.3. Antecedente regional

Para Sarango et al. (2017) en la investigacion titulada “Sostenibilidad en el Contexto
de las Pymes en Ecuador” Las pequefias y medianas empresas (PyMES) generan impactos
econdémicos, sociales y medioambientales, y la acumulacién de estos impactos son
significativos en el entorno donde ofertan sus productos y servicios. Una de las cuestiones

fundamentales es entender de qué manera las PyMES estan involucradas en la adopcion de



practicas de sostenibilidad, este argumento es particularmente pertinente en el Ecuador, donde
el 99% del tejido empresarial son PyMES. En esta investigacion fue realizado un estudio
exploratorio-descriptivo y se aplico una encuesta a 203 directivos ejecutivos de PyMES
enfocada en los indicadores del Instituto Ethos de Brasil, con el proposito de analizar las
précticas de sostenibilidad en las PyMES recién creadas y otras ya establecidas.

Segun Saca (2022) en la investigacion titulada “El proceso administrativo para la
sostenibilidad de la empresa Jiménez & Jimeénez del canton Zaruma ™ Esta investigacion tiene
como objetivo elaborar una propuesta de proceso administrativo para la empresa Jiménez &
Jiménez del Cantdn Zaruma. A través de una investigacion descriptiva y técnicas de encuesta
y entrevista, se identificaron los problemas principales de la empresa, incluyendo la falta de
herramientas basicas del proceso administrativo y la aplicacién empirica y parcial del mismo
por parte del gerente. La propuesta presenta alternativas de solucion en las fases de planeacion,
organizacion, direccién y control. Se concluye que el proceso administrativo actual no es

correcto y se recomienda considerar las alternativas propuestas.

4.2.4. Local

Para Jara (2022) en la investigacion titulada “El proceso administrativo para la
sostenibilidad de la empresa Grameria, en la ciudad de Loja.” Este estudio tiene como objetivo
principal evaluar el proceso administrativo para la sostenibilidad de la empresa Grameria en la
ciudad de Loja. Se realizd una encuesta al gerente y a los trabajadores para determinar la
situacion actual de la empresa. Los resultados revelaron que la empresa carece de una
planificacién adecuada, filosofia empresarial, organigramas, manuales, plan de capacitacion y
sistemas de control. Se propusieron lineamientos para cada fase del proceso administrativo y se
realizd un analisis de sostenibilidad. Finalmente, se elaboraron conclusiones 'y
recomendaciones para mejorar la gestion de la empresa.

Para Torres (2019) en la investigacion titulada “Anélisis del Proceso Administrativo de
la empresa Triple C Imports.” Este estudio busca analizar y elaborar un modelo de proceso
administrativo para la empresa Triple C Imports en Loja. Se realiz6 un andlisis situacional y
competitivo, y se identifico que el gerente tiene establecida su visién, mision y objetivos, pero
hay un analisis incipiente de los factores externos. La propuesta incluye la redefinicion de la
filosofia de la empresa, el disefio de organigramas y manuales, planes de capacitacion y la
adquisicion de tecnologia para el control del personal y los precios. Se presentan conclusiones

y recomendaciones para mejorar la gestion de la empresa.



4.2.5. Resumen marco referencial

Tabla 1
Resumen del marco referencial
Autory Fuente Objetivos Disefio Muestray  Instrumentos Resultados
afo localizacion
Internacional
Elaboracion del proceso administrativo en la Empresa Comercial A&C, de la ciudad de Chiclayo
(Burgos Tesis de Determinar el proceso Descriptivo Disefio Entrevista No aplica el proceso
& Pregrado administrativo para mejorar las planteado fue administrativo
Cervera, actividades de la empresa no
2017) Comercial A & C en la ciudad experimental-
de Chiclayo transversal
Nacional

El proceso administrativo de la empresa licores Guanchicoco del cantén el Carmen-provincia de Manabi

(Lima, Tesis Pregrado Realizar el proceso Descriptivo simple El tipo de Observacion No estd organizada
2022) administrativo para la empresa muestreo  es  de procesos y administrativa
licores Guanchicoco del canton “no entrevista a
el Carmen-provincia  de probabilistico, ~g1aboradores
Manabi aplicado  al
Gerente, y gerentes
trabajadores
Regional

Sostenibilidad en el Contexto de las Pymes en Ecuador




(Sarango Revista cientifica EI objetivo es analizar las El

estudio

fue Se aplicé una Cuestionario

etal., Congreso practicas de sostenibilidad en exploratorio- encuesta  a
2017)  Internacional de las Pymes de nuevade creacion descriptivo 203 directivos
Conocimiento e vy las establecidas. ejecutivos de
Innovacion Pymes de la
(CIKI) Brasil zona 7 del

Ecuador.

Las practicas
sostenibilidad

econdmica son
significativas, en
empresas establecidas

El proceso administrativo para la sostenibilidad de la empresa Jiménez & Jiménez del canton Zaruma.

(Saca, Tesis Pregrado Disefiar una propuesta del ~ Descriptivo  El tipo de muestreo  Observacion No realiza
2022) proceso administrativo para es “no de procesos y labores de
la empresa Jiménez & probabilistico, entrevista  a gestion
Jimenez ap'éc"_"dé’ al Gerente, colahoradores  administrativa
trabajadores y gerentes
Local

El proceso administrativo para la sostenibilidad de la empresa “Grameria”,

en la ciudad de Loja.

Disefid¢ la propuesta de
proceso administrativo para
la empresa GRAMERIA, el
mismo que ayudara a una
mejor gestion y que esta sea
sostenible en el mercado.

(Jara, Tesis Pregrado Descriptivo

2022)

El tipo de muestreo
es “no
probabilistico,

aplicado al Gerente,

trabajadores

Observacion
de procesos y
entrevista a
colaboradores
y gerentes

Evidencia de
carencia  del
proceso

administrativo

Analisis del Proceso Administrativo de la empresa “Triple C Imports

mas
las



(Torres, Tesina Realizar un analisis y Tipo Encuesta aplicada Encuesta Se constato que la

2019) elaborar un Modelo de cualitativoy los 10 trabajadores entrevista empresa no cuenta con
proceso administrativo para cuantitativo  de la empresa Observacion valores establecidos
la Empresa TRIPLE C directa

IMPORTS., DE LA
CIUDAD DE LOJA

Nota. Informacion obtenida de investigaciones ya realizadas que sirven como referencia para el presente proyecto.
Las investigaciones antes sefialadas, sirvieron de referentes para el presente estudio; en lo que respecta a los objetivos, metodologia y resultados

que se relacionan directamente con el proceso administrativo.
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4.3. Marco teorico

4.3.1. Historia de la administracion

Blandez (2014) manifiesta que desde tiempos pasados, las tribus primitivas lograron
sobrevivir usando ciertos principios de administracion; posteriormente adoptaron nuevas
formas organizativas, mas avanzadas y complejas.

El autor antes citado, también establece que, con el surgimiento de grandes
civilizaciones como Babilonia, Egipto, Roma, Grecia 0 Tenochtitlan, la administracion se
desarroll6 en diversas areas, incluyendo la conquista de nuevos territorios. Esto se confirmara
analizando el vocabulario utilizado en la administracion, como la palabra estrategia que surgio
durante la guerra.

También menciona que, a lo largo de los afios, la gestion se ha convertido en una ciencia,
con la incorporacion de grandes filésofos. Los griegos fueron los primeros en distinguir el ocio
del no ocio, término que dio origen a la palabra comercio. Otro ejemplo de gobierno es la Iglesia
Catolica, que desarrollo los principios de autoridad, jerarquia, obediencia y delegacion y fue la
primera en crear una forma de gobierno central que ha sobrevivido hasta nuestros dias.

A medida que amanecia el siglo X VI, surgieron economistas liberales, incluidos Adam Smith,
John Stuart y David Ricardo, que defendian una economia de mercado basada en el

individualismo y el libre juego de las leyes de la oferta y la demanda.

4.3.2. Concepto de administracion

La tarea de la administracion consiste en interpretar los objetivos de la empresa y
convertirlos en acciones concretas a través de la planificacion, organizacion, direccion y control
de las actividades llevadas a cabo en distintas areas y niveles de la empresa. Este proceso tiene
como fin alcanzar dichos objetivos de manera eficiente y eficaz. Por lo tanto, la administracion
se define como el proceso de coordinar los recursos organizacionales para lograr metas
especificas con eficiencia y efectividad (Chiavenato, 2001)

Para Sanchez (2015) la administracion se la define como el proceso de crear, disefar,
organiza y mantener un ambiente laboral en el cual los empleados trabajen en grupos y logren
eficientemente los objetivos especificos de la organizacion, dentro de la administracion se
llevan a cabo las tareas como la planificacion, organizacion coordinacién de personas y
recursos, direccion y control.
4.3.2.1.Importancia de la administracion.

Para Méndez et al. (2018) actualmente la administracion se estd volviendo maés

fundamental para las organizaciones, ya que su implementacién adecuada puede hacer una gran
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diferencia en el éxito y supervivencia de las organizaciones a traves del uso efectivo, de las

fases del proceso administrativo.

4.3.2.2.Caracteristicas inherentes de la disciplina administracion

Las caracteristicas de la administracién son rasgos y atributos que se consideran
primordiales y bésicos para la practica y estudio de la misma. Minch (2010) plantea ciertas
caracteristicas que la distingue a la administracion de otras disciplinas.

v Universalidad. Significa que la administracién es una actividad que se integra, en todo tipo
de organizacion o grupo social ya que es necesaria para lograr una gestion eficiente y
efectiva de los recursos y actividades.

v Valor instrumental. Su propésito es que demostrar que la administracion es un proceso
clave para el éxito de cualquier grupo u organizacion.

v" Multidisciplinaria. Utiliza conocimientos y técnicas de varias ciencias para planificar,
organizar, dirigir y controlar.

v' Especificidad. Aunque la admistracion recibe ayuda de otras ciencias, su campo de accion
es distinto y no debe confundirse con otras disciplinas.

v Versatilidad. Los principios administrativos son maleables y se adectan a las necesidades

de cada grupo social en el que se aplican.

4.3.3. El proceso administrativo en la historia

Como indica Cano (2017) Frederick W Taylor, establecio la era cientifica de la
administracion a principios del siglo XIX. Abogo por procedimientos cientificos para la
capacitacion de los operadores y la division equitativa del trabajo entre empleadores y
empleados. Actividad que se llevd a cabo en Estados Unidos y se afianzo en los primeros afios
del siglo XX, dando lugar a funciones de ingenieria industrial, relaciones laborales,
planificacién administrativa y control. Henry Fayol desarrollo un sistema de clasificacion para
las operaciones de una organizacion basadas en la division de trabajo en todo Europa,
particularmente en Francia, durante la primera década de 1910, ademas se discutio cuan crucial
fue la unidad de comando que contrarrestaba la propuesta de Taylor. Por otro lado, también fue
un defensor de una organizacion piramidal donde le interés comun prevaleceria sobre el interés
individual

Ademas, menciona que, Elton Mayo hizo una contribucion significativa al proceso
administrativo en 1923 al concluir con un experimento sobre el aumento de la productividad en
la industria textil. Después de eso, entre 1927 y 1932, tuvo una conexion con la experiencia
Hawthorne dirigida por la universidad de Harvard de la cual se obtuvo la identificacion aspectos

emocionales del trabajo.
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También menciona que, entre los 1938-1945, la segunda guerra mundial trago
innovaciones estratégicas y métodos militares, de investigacion operativa, cuyos aportes se
reflejan en la planeacion estratégica, la programacion lineal, los programas de ruta critica
(PERT-CPM) los modelos de inventario realistas, los recursos humanos e ingenieria industrial.
4.3.3.1.Importancia del proceso administrativo.

Toda organizacion debe implementar el proceso administrativo, ya que es considerada
una herramienta que nos permite administrar bien una organizacion de manera eficaz y
eficiente. Esto nos ayuda a comprender mejor el funcionamiento de la misma, logrando obtener
mejores resultados. Ademas, favorece el uso racional de los recursos para lograr los objetivos
planteados y poder tomar las mejores decisiones. (Limas, 2013)

el proceso administrativo no solo ayuda a las empresas a ser eficientes, sino que también
les proporciona las bases para integrar practicas sostenibles, lo que se traduce en una mayor
competitividad y sostenibilidad en el mercado actual.

Para los neoclasicos de la administracion como Peter Drucker establecen que el proceso
administrativo es una herramienta que regula y dirige la diversidad de actividades que se llevan
a cabo en la organizacion para conseguir un desempefio satisfactorio, para estos autores la
administracion esta estructurada en cuatro etapas: Planeacion, organizacion, Direccion y

Control.

4.3.4. Etapas del proceso administrativo
4.3.4.1.Planeacion.
El proceso de planificar es primordial en cualquier organizacion, la misma que nos
permite tener claro hacia donde nos dirigimos en un futuro. Segin Minch (2010):
La planeacion es la determinacion del rumbo hacia al que se dirige la organizacion y los
resultados que se pretende obtener mediante el analisis del entorno y la definicion de
estrategias para minimizar los riegos tendientes a lograr la mision y visién
organizacional con una mayor probabilidad de éxito. (p.41)
4.3.4.1.1. Importancia de la planeacién.
Segln Luna (2014) La planificacién ayuda al funcionamiento de las organizaciones nos
plantea algunos puntos importantes de la planeacion:
e Es el soporte del proceso administrativo y da sentido adecuado en la consecucion
del mismo.
e Prepara la organizacion para enfrentar los problemas futuros.

e Considera el medio ambiente interno de la empresa para su definicion.
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e Analiza el medio ambiente externo para aprovechar las oportunidades que se
encuentren el entorno de la organizacion.
e Establece bases para que se dé el proceso de organizacion, direccion y control. (p.59)
4.3.4.1.2. Tipos de planeacion.

En base al nivel jerarquico en el que se realice para Miinch (2010) la planeacion puede ser:
Estratégica. Se realiza en los altos niveles de la organizacion. Se refiere a la elaboracion
general; generalmente es a mediano y largo plazo y a partir de esta se elaboran todos los
planes de los distintos niveles de la empresa.

Téctica o funcional. Comprende los planes que se elaboran en cada una de las areas de
la empresa con la finalidad de lograr el plan estratégico.

Operativa. Se disefia de acuerdo con los planes tacticos; y, como su nombre lo indica,
se realiza en los niveles operativos. (p.41)

4.3.4.1.3. Elementos de la planeacion.

Segun Louffa (2015) la planeacion esta constituida por los siguientes elementos que a
continuacion se detalla:

Mision: representa la razon de ser de la empresa, es fundamental que se fundamente en

valores y principios solidos que la orienten y le confieran una "personalidad propia".

También describe la forma en que una organizacion tiene la intencion de alcanzar y

consolidar a lo largo del tiempo las razones fundamentales de su existencia. La

formulacién de la misién podria responder como minimo a las preguntas:

Figura 1
Estructura de la mision

Estructura de la mision

., 5 ) ¢A quiénes L
¢ Quiénes somos? ;Para qué  erVimos? c(gﬁgrr;?]sigsice
- - H ’) R .
Tégﬁdies%"&%rigza’ existimos Se refiere al grupo de fiere a |
bito de actividad Indica la propuesta imnteres, beneficiaros Serefiere a la
amol t%ngg :j\g |Z €s del productoy /o de las actividades y propu%s_}a de ng%r
y servicio. resultados de la que Se diterencia de
empresa. empresa la competencia.

Nota. Elaborado por el autor, adaptado de Louffa (2015)

Vision: la vision se presenta como la prolongacion hacia el futuro de la mision,
buscando el desarrollo institucional a mediano y largo plazo. Ambas, en su necesidad
mutua, se entrelazan y mantienen su validez a lo largo del tiempo. Teniendo en cuenta

esto, las preguntas a responder en torno a la vision precisan adecuarse en tiempo futuro.
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Figura 2

Estructura de la visién

Estructura de la vision

¢ Quiénes seremos?

Se refiere a como se
define el crecimiento
de la a lo largo de las
distintas etapas
empresariales:
entrada, crecimiento

|
¢Para qué
existiremos?

Se trata de ampliar y
satisfacer las
necesidades de
clientes actuales y
futuros, ya sea en

¢A quiénes
serviremos?
Evaluar la
importancia de
los grupos de
interés en el

¢En qué nos
diferenciaremos?

Implica las
nuevas propuestas
de generacion de
valor agregado
para satisfacer a

profundidad o
alcance.

futuro. los clientes.

y madurez

Nota. Elaborado por el autor, adaptado de Louffa (2015)

Objetivos. son los fines hacia los cuales se dirigen las actividades de la organizacion y
de los individuos. La planeacion se refiere a objetivos y éstos son el resultado de la
planeacion, por lo que los objetivos constituyen el plan basico de la empresa.
Estrategias. Son los cursos de accién o alternativas y la asignatura de recursos para
lograrlos en una empresa.

Politicas. Son normas orientadas a la toma de decisiones administrativas, es importante
definir las politicas con claridad que no deje dudas en cuanto al concepto. Evitando que
cada quien interprete de acuerdos a sus intereses particulares que la contravengan.
Cronogramas. Un cronograma es un elemento fundamental en la planeacion para
establecer una secuencia de tareas y fechas limite. Establece los pasos a seguir para
alcanzar los objetivos y permite organizar las actividades de la organizacién para lograr
los resultados deseados.

Presupuesto. Son expresiones que se esperan obtener en términos numéricos es decir

los planes escritos numéricamente. (pp.2-27)

4.3.4.1.4. Técnicas de planeacién

Segun D’Alessio (2008) son herramientas y métodos mas utilizados para planificar y

organizar los recursos y acciones necesarios para alcanzar los objetivos y metas de la

organizacion.

Para el estudio del proceso administrativo se utiliz6 el analisis situacional los factores

externos se evaltan con un enfoque integral y sistematico realizan un analisis de la fuerzas

politicas, economicas, sociales, tecnologicas, ecologicas y competitivas conocida como analisis
PESTEC = PESTE + C.
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4.3.4.1.5. Proceso de la planeacion.

Evaluacion externa

El autor antes mencionado sefiala a las siguientes variables para el analisis externo:

Fuerzas politicas gubernamentales, legales (P)

Las fuerzas que define las normas tanto explicitas como implicitas, que la organizacion
debe seguir debe seguir son cruciales para evaluar externamente. En gran medida estas fuerzas
determinan la magnitud de su influencia en las actividades de la empresa, sus proveedores y
compradores.

Fuerzas econdmicas y financieras (E)

Estas variables son responsables de establecer las direcciones generales de la economia,
las formas de obtener financiamiento y la eleccidn de inversion. Su impacto refleja en el poder
compra de los consumidores de la empresa, y son particularmente cruciales para las operaciones
vinculadas al comercio internacional, como la importacion y exportacion

Fuerzas sociales, culturales y demogréficas. (S)

El entorno social cultural, demografico, étnico y religioso tiene un impacto significativo
en la forma en la que los consumidores forman sus creencias, valores aptitudes y estilos de vida.
Esta influencia es importante para definir los perfiles de los consumidores, orientar sus habitos
de compra y determinara el tamafio de los mercados.

Fuerzas tecnoldgicas y cientificas. (T)

Se determinan por el constante cambio la innovacion cientifica y la aceleracion del
proceso tecnoldgico y la difusion del conocimiento lo que origina a las empresas la evolucion
y adaptacién para sobrevivir en el mercado, ademas estas fuerzas modifican las reglas de la
competencia y vuelven obsoletas practicas de la gestion administrativa, elimina las barreras de
entradas dentro de un sector industrial.

Fuerzas ecoldgicas y ambientales.

La importancia de estas fuerzas que han adquirido en los ultimos afios la conciencia
ecoldgica y la conservacion del medio ambiente como una preocupacién de primer orden para
la humanidad y la responsabilidad para las futuras generaciones. Que afectan las decisiones de
las organizaciones en aspectos legales y operaciones de imagen e incluso comerciales
dependiendo al tipo de industria que pertenezca y de la comunidad vinculada.

Matriz de evaluacion de factores externos.

El propésito de este analisis externo es crear una lista de oportunidades que favorecen
a la empresa y amenazas que debe evitarse. D’Alessio (2008) menciona que la matriz EFE

permite a los estrategas sintetizar y evaluar la informacion politica, gubernamental, y legal (P);
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econdmica y financiera (E); social, cultural y demogréafica (S); tecnoldgica (T) y ecoldgica
ambiental (E) como resultado analisis PESTE
Nos menciona que los pasos para desarrollar la matriz EFE son los siguientes:

1. Lista de factores determinantes identificados en el proceso de evaluacion de factores
externos. Originalmente se escribe las oportunidades luego las amenazas las mismas que
deben ser de 10 a 20 factores.

2. Determinar un peso relativo de 0,0 (no importante) hasta 1(muy importante) el peso nos
indica la importancia de ese factor para el éxito de la empresa, las oportunidades suelen
tener pesos mas altos que las amenazas. La suma de todos los pesos asignados a los factores
debe ser igual a 1.0 y el balance entre la sumatoria de las oportunidades y de la amenaza
puede tener cualquier proporcion.

3. Para ver si la actual estrategia de la empresa responde a un factor, se debe asignar una
calificacion de 1 a 4 cada factor clave externo considerando la sucesiva escala; 4 = la
respuesta es superior; 3 = la respuesta esta por encima del promedio; 2 = la respuesta es
promedio; 1 = la respuesta es pobre.

4. Multiplicar el peso de cada factor de éxito por su calificacién para determinar el peso
ponderado.

5. Sumar los pesos ponderados de cada variable para determinar el peso ponderado total de la
organizacion.

Tabla 1

Formato de la matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

Factores determinantes de éxito Peso Valor Ponderacion
Oportunidades

OOk WN -

Amenazas

~No ok~ WN R

Valor 4.Responde muy bien 2. Responde promedio 1
3. Responde bien 1. Responde mal

Nota. Informacién tomada del libro el proceso estratégico: Un enfoque de gerencia (D’ Alessio,
2008)
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4.3.4.1.6. Modelo de la estructura del sector industrial.

Las cinco fuerzas de Porter segun D’Alessio (2008) permite la ejecucion del anélisis
competitivo y determina la estructura e interactividad de la industria donde la organizacion
compite y asi como el desarrollo de estrategias en muchas industrias.

Figura 3
Fuerzas de Porter

Desarrollo potencial de
productos sustitutos

Poder de Rivalidad entre Poder de
negociacion de — empresas — negociacion de
proveedores competidoras clientes

Ingreso potencial de
nuevos competidores

Nota. Informacién tomada del libro el proceso estratégico: Un enfoque de gerencia (D’ Alessio,
2008)
Evaluacion interna

También el autor antes citado indica que el diagnostico adecuado de los problemas que
aquejan a la organizacion dependen en gran medida de la evaluacion de recursos que se realice.
Como resultado, se determina si se han tomado las decisiones estrategicas apropiadas (es decir,
si se esta actuando apropiadamente)

Las principales areas funcionales auditadas en todo el negocio que deben ser
identificadas a través de la evaluacion interna son:

Administracion y gerencia (A)

El equipo directivo es responsable de supervisar los aspectos operativos y estratégicos
de la organizacion, asi como establecer su direccion y estrategia clave. Es necesario gestionar
cambio interno, superando las crisis y asegurando la viabilidad a través de una sabia asignacion
de recursos hacia otras areas operativas que estan enfocadas en llevar a cabo la mision de la

organizacion.
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Marketing y ventas (M)

En las condiciones actuales de competencia y globalizacion, el marketing, definido
como la orientacion comercial enfocada en satisfacer las necesidades de los consumidores a
través de la oferta de productos y servicios adecuadamente adaptados de la organizacion, es una
funcion crucial. Se encarga de utilizar herramientas de investigacion de mercado, segmentacion
de mercado y aprovisionamiento del producto asi como las decisiones relativas al producto,
comunicacion, distribucion y precio

Operaciones y logistica (O)

El departamento de operaciones es el encargado de realizar los trdmites para la
produccion tanto de bienes y servicios. Funciones de logistica, produccion, mantenimiento y
calidad. Incluye aspectos como el transporte, almacenamiento, empaquetado, distribucion,
gestion de la cadena de suministro y la optimizacion de los recursos para garantizar la entrega
eficiente de los productos o servicios a los clientes.

Finanzas y contabilidad (F)

El departamento financiero es el encargado de obtener los recursos econdémicos
requeridos en el momento adecuado, asi como los demas recursos en la cantidad, calidad y
costo necesarios para que la organizacién opere de manera sustentable

Recursos humanos (H)

La actividad mas valiosa en cualquier organizacién es el uso de sus recursos humanos,
gue mueven recursos tanto tangibles como intangibles, mantienen el ciclo operativo
funcionando sin problemas y establecen relaciones que ayudan a la organizacion a alcanzar los

objetivos.
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4.3.4.1.7. Matriz de evaluacién de factores internos

Tabla 2
Matriz de factores internos

Factores determinantes de éxito Peso Valor Ponderacion

Fortalezas

1

2

3

4

5

6

Debilidades

1

2

3

4

5

6

7

4. Fortaleza mayor 2.

Debilidad

Valor menor 1
1.
Debilidad

3. Fortaleza menor mayor

Nota. Informacion del libro el proceso estratégico: Un enfoque de gerencia (D’ Alessio, 2008)
4.3.4.1.8. El analisis Foda

Para Sarli et al. (2015) el analisis FODA implica examinar tanto los aspectos internos
(fortalezas y debilidades) como externos (oportunidades y amenazas) que caracterizan a una
organizacion. Es una herramienta simple que ofrece una vision global de la situacion estratégica
de una organizacion especifica.
Fortalezas. Son fuertes puntos organizacionales y caracteristicas que apoyan el logro de las
metas.
Oportunidades. Factores externos que permiten el logro de los objetivos de la organizacion.
Debilidades. Son factores propios de la organizacién que impiden el logro de los objetivos.
Amenazas. Factores del macro ambiente que afectan negativamente e impiden el logro de los
objetivos.
¢Cuando se utiliza el analisis Foda?

Tambien menciona que el analisis Foda proporciona visiones Utiles en cualquier etapa
de un proyecto. Puede ser til para:

v Explorar nuevas posibilidades o soluciones a los problemas.
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v' Tomar decisiones sobre la mejor direccion para avanzar en su iniciativa. ldentificar las
oportunidades de éxito dentro de un contexto de amenazas puede clarificar las opciones y
direcciones a sequir.

v Determinar donde se pueden realizar cambios. Si se encuentra en un punto critico o de
cambio, revisar las fortalezas y debilidades puede revelar las prioridades y oportunidades.

v' Ajustar y afinar los planes a medio plazo.

v Una nueva oportunidad podria abrir nuevos caminos, mientras que una amenaza nueva
podria bloquear uno anteriormente disponible.

4.3.4.2.0rganizacion.

En el &mbito empresarial, la eficiencia y la productividad son cruciales para el éxito. Un
concepto clave en este sentido es la organizacion. Segun Minch (2010), “La organizacion
consiste en el disefio y determinacién de las estructuras, procesos, sistemas, metodos y
procedimientos tendientes a la simplificacion y optimizacion del trabajo” (pag. 61) Esta vision
pone de relieve la relevancia de una organizacion cuidadosamente disefiada y establecida, cuyo
objetivo es simplificar y optimizar el trabajo. Por ende, se puede deducir que una organizacion
bien estructurada puede ser un factor clave en la mejora de la productividad y, en ultima
instancia, en el éxito empresarial.
4.3.4.2.1. Proposito

Para Avalos et al. (2017) la organizacion facilita las labores, coordinar y mejorar las
funciones son aspectos fundamentales; es decir, garantizar que todas las actividades y recursos
se integren y utilicen de manera simple y manejable tanto para los empleados de la empresa
como para la satisfaccion de los clientes. La simplificacion en la estructura promueve la
flexibilidad, mientras que el disefio adecuado de procesos impulsa la eficiencia y la iniciativa
del personal.
4.3.4.2.2. Division de trabajo

Amaru (2009) menciona que la division del trabajo consiste en descomponer una tarea
en segmentos, asignando cada uno de ellos a una persona o conjunto de individuos. Este
enfoque posibilita que las organizaciones alcancen metas complejas, como la formacién de
equipos extensos, la produccion masiva de bienes y la atencién a diversos tipos de clientes en
ubicaciones variadas.
4.3.4.2.3. Jerarquizacion

El ordenamiento de la autoridad, la responsabilidad y el poder es el objetivo de la

jerarquizacion. La jerarquia es una proteccién de los derechos y deberes de cada persona en una
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organizacion, mientras claras sean las lineas de autoridad que van de los niveles mas altos a los
mas bajos. (Munch, 2014)
4.3.4.2.4. Departamentalizacion

Para Cano (2017) la segmentacion del trabajo en areas, divisiones y departamentos,
donde un gestor tiene autoridad para ejecutar tareas especificas, es fundamental para la
estructura y eficiencia de cualquier organizacion, y esta se clasifica en las siguientes
departamentalizaciones.

1. Departamento por funciones.

El autor antes mencionado indica que toda organizacion eficiente implica la
clasificacion de actividades y responsabilidades segun las funciones clave que se llevan a cabo
dentro de la entidad. Este proceso no solo refleja la especializacion interna, sino que también
mantiene la influencia y el reconocimiento de las funciones principales. Ademas, facilita el
proceso de formacién y ofrece un marco para ejercer un control efectivo.

A continuacion, se describe los tipos de departamentalizacion:

Figura 4
Departamentalizacion por funciones

Gerente general
1

1

I | 1
Director de ; ; ; Director de Director de
mercadeo Sl produccion desarrolo humano
Jefe J—{ Jefe | Jefe J— Jefe Jefe J- Jefe Jefe Jefe

Nota. Informacion tomada del libro la administracion y el proceso administrativo (Cano, 2017)
2. Departamentalizacion por territorio o regional
En organizaciones que operan en regiones geograficas extensas, es habitual agrupar las
actividades por area o territorio y asignarlas a un gestor. Este enfoque, conocido como
departamentalizacion territorial, tiene ventajas particulares en areas como las ventas, ya que

facilita una mayor proximidad con los clientes.
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Figura 5
Departamentalizacion por territorio

Presidente general
1

I 1 | 1
Presidente latino Presidente Europa Presidente Presidente Asia
America Norteamerica

Director J— Director DirectorJ- Director | | Director J—Director DirectorJ-{ Director

Nota. Informacion tomada del libro la administracion y el proceso administrativo (Cano, 2017)
3. Departamentalizacion por producto
La departamentalizacién por productos es una estrategia comunmente empleada en
empresas de gran envergadura o en aquellas que manejan una amplia gama de productos. Esta
estrategia se basa en la agrupacion de productos o lineas de productos, lo que permite un uso
mas eficiente del capital especializado y optimiza el esfuerzo organizativo.
Figura 6

Departamentalizacion por producto

Presidente
1
I T T - 1 ]
Director de bebidad Director de productos | |Director de productos| | Director de jugosy
energizantes de lacteos angola refrescos
Jefe J—{ Jefe | Jefe J_ Jefe Jefe J- Jefe Jefe Jefe

Nota. Informacion tomada del libro la administracion y el proceso administrativo (Cano, 2017)
4. Departamentalizacidn por clientes
Este principio destaca la importancia primordial del consumidor del producto o servicio
que la organizacion produce o suministra. Este criterio se vuelve crucial cuando la empresa
interactUa con una diversidad de clientes, cada uno con sus propias caracteristicas y necesidades

distintas.
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Figura7
Departamentalizacion por clientes

Presidente
1
I 1 | 1
Director de departamento Director de ropa Director de ropa Director division
de ropa infantil femenina masculina de accesorios
| Jefe }-l-{ Jefe | Jefe _|_ Jefe Jefe J- Jefe Jefe Jefe

Nota. Informacion tomada del libro la administracion y el proceso administrativo (Cano, 2017)
4.3.4.2.5. Descripcion de actividades

Para Minch (2010) Una vez establecidos los niveles jerarquicos y departamentos de la
empresa, es esencial definir con precision las tareas y actividades que se llevaran a cabo en cada
una de las unidades de trabajo o puestos en los diferentes departamentos o areas de la
organizacion. Esta fase de la division del trabajo implica determinar y clasificar todos los
factores y actividades necesarios para realizar un trabajo de la mejor manera posible. La
descripcidn de las funciones se lleva a cabo principalmente a través de técnicas de analisis de
puestos y del cuadro de distribucion de actividades.
4.3.4.2.6. Coordinacion

También menciona que la coordinacion es armar y sincronizar los esfuerzos para
completar con éxito una tarea. Si la division de tareas con todos sus beneficios inherentes se
Ileva a cabo durante la etapa inicial de la estructura organizacional, es esencial que a esta le siga
la coordinacion, que es el logro de la unidad del esfuerzo, es decir, la facilidad con que las
funciones y los resultados se desarrollan y se relacionan entre si y su sinergia.
4.3.4.2.7. Técnicas de organizacion

Minch (2014) menciona que los métodos organizativos se utilizan para dotar a una
organizacion de una estructura coherente y eficaz y para facilitar el logro de sus objetivos son:

Organigramas

Un organigrama es una ilustracion visual que representa la configuracion oficial de una
organizacion. Su propdsito es mostrar las conexiones, las responsabilidades, los niveles de
autoridad y las funciones dentro de la estructura de la organizacion.

Todos los organigramas pueden clasificarse en:
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Figura 8
Clasificacion de los organigramas

Estructurales. Muestran la estructura

Por su objeto administrativa.

Funcionales. Indican las areas y funciones de
los departamentos.

Especiales. Se destaca alguna caracteristica.

i Generales. Representan toda la organizacion.
Por su area Se llaman también cartas maestras.
Departamentales. Representan a la
organizacion de un departamento o seccion.

ORGANIGRAMAS

Esquematicos. Contienen solo las areas
Por su contenido principales, se elaboran para el pdblico, no
contienen detalles.

Analiticos. Mas detallados y técnicos.

Nota. Datos tomados del libro ADMINISTRACION. Gestion organizacional, enfoques y
proceso administrativo de Munch (2014)
Como nos menciona Miinch existen cuatro tipos de organigramas:
1. Vertical. La determinacion de los niveles jerarquicos se establece de manera
descendente, partiendo desde la parte superior hasta la inferior en un organigrama.

Figura 9
Organigrama vertical

Asamblea accionistas

[
| | | |

Mercadotecnia Finanzas Operaciones Talento humano

Nota. Datos tomados del libro ADMINISTRACION. Gestion organizacional, enfoques y
proceso administrativo de Miinch (2014)
2. Horizontal. La representacion de los niveles jerarquicos en un organigrama se realiza

en direccién horizontal, de manera que se muestran de izquierda a derecha.
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Figura 10
Organigrama horizontal

—— Comercializacion

—— Finanzas
Gerente

comercial

——— Talento humano

——  Operaciones

Nota. Datos tomados del libro ADMINISTRACION. Gestion organizacional, enfoques y
proceso administrativo de Miinch (2014)
3. Organigrama circular. Los niveles jerarquicos se grafican desde el centro hacia la
periferia.

Figura 11
Organigrama circular

[ Mercadotecnia J [ Produccién J

| |

[ Gerente general }

[ ]
[ Finanzas ] [ Personal }

Nota. Datos tomados del libro ADMINISTRACION. Gestion organizacional, enfoques y

proceso administrativo de Miinch (2014)
4. Organigrama mixto. Se maneja por razones de espacio, tanto el horizontal como el

vertical
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Figura 12

Organigrama mixto

Director general

Finanzas Talento Humano

Talento huamano

Seleccion

Retribuciones

Higiene y seguridad
Nota. Datos tomados del libro ADMINISTRACION. Gestion organizacional, enfoques y
proceso administrativo de Munch (2014)
4.3.4.2.8. Manuales.

Tal como afirma que los manuales en las organizaciones son herramientas que ofrecen
una amplia variedad de detalles acerca de politicas, procedimientos, instrucciones y directrices,
con el proposito de facilitar la ejecucidn de actividades especificas en el ambito de una empresa.
4.3.4.2.9. Diagrama de procedimiento o de flujo

Es conocido también como flujo grama de procesos.

Tabla 3
Diagrama de procedimiento o de flujo

Inicio Hay operacién cuando algo esta siendo creado, cambiado o

O afadido, es decir, cuando se modifican las caracteristicas de
ese algo.

Operacion Cuando algo es revisado, verificado

0 inspeccionado, sin ser alterado en
sus caracteristicas.

Transporte Acto de mover de un lugar a otro.
o traslado

L1
—>
Etapa en que algo permanece 0Ci0so
en espera de que algo acontezca.
D Espera o demora También se le Ilama almacenamiento
0 archivo temporal.
[l

Actividad o proceso Indica una accion o proceso.
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Decision Cuando se toma un curso de accion
entre dos 0 mas alternativas.

Almacenamiento Cuando se almacena o archiva algo para
ser guardado con caracter definitivo.

Nota. Datos tomados del libro ADMINISTRACION. Gestion organizacional, enfoques y
proceso administrativo de Munch (2014)

4.3.4.3.Direccion.

4.3.4.3.1. Definicion.

Para Avalos et al. (2017) en el proceso de direccion implica combinacion de los recursos
humanos y técnicos disponibles para alcanzar los objetivos de la empresa. En esta funcion, se
Ilevan a cabo las actividades tradicionales de representacion de la organizacion, comunicacion
de informacion y toma de decisiones.
4.3.4.3.2. Importancia

Ademas, el autor antes mencionado indica que este proceso es trascendental por implica
la implementacion de los lineamientos establecidos durante la planificacion y la organizacion,
el objetivo es fomentar comportamientos deseables entre los miembros organizacién. La
eficiencia en la direccién es fundamental para mantener la moral de los trabajadores, y, mejorar
la productividad; la calidad de la direccion se refleja en el logro de los objetivos. Asimismo, la
direccidn facilita la comunicacion necesaria para el funcionamiento de la organizacion.
4.3.4.3.3. Principios de la funcion de direccion
Para cano (2017) los principios de la funcion de direccién son:

Armonia de intereses: la direccién sera eficiente en tanto se encamine hacia el logro

de los objetivos generales de la organizacion.

La impersonalidad del mando. El ejercicio del mando debe evidenciar que la

responsabilidad de dirigir a otros es producto de la necesidad de moderar los esfuerzos

de sus colaboradores y no como resultado exclusivo de su personalidad. En la direccién
no se deben involucrar situaciones personales. No abusar del mando.

Principio de la via jerarquica. Se refiere al seguimiento del conducto regular en la

transmision de 6rdenes. Hacerlo de otra forma, genera duplicidad en el mando.

Principio de la resolucion de conflictos. Un conflicto es el enfrentamiento de intereses

opuestos. Cuando en la empresa aparece un conflicto o dilema, es necesario orientarlo

hacia la conciliacion de las partes, ya que de no atender (solucionarse) provocaria

intentos fallidos en una eficaz direccion.
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Principio de aprovechamiento del conflicto. El conflicto puede convertirse en un

instrumento positivo y aprovechable cuando obliga e induce a la mente al encuentro de

la mejor solucion, que sera aquella que concilie los intereses encontrados. (p.75)

La direccion en las organizaciones se refiere a elementos que impulsan el logro de los objetivos
e incluye las siguientes etapas
4.3.4.3.4. Motivacion.

La motivacion es el impulso que lleva a una persona a esforzarse con energia y
consistencia para lograr un objetivo. Este impulso se caracteriza por tres elementos clave: la
intensidad del esfuerzo, la direccion hacia la cual se dirige ese esfuerzo y la persistencia en
mantenerlo a lo largo del tiempo. La intensidad se refiere a lo enérgico del intento de una
persona, pero es importante que este esfuerzo esté dirigido hacia metas que beneficien a la
organizacion. Ademas, la persistencia es crucial, ya que implica el tiempo que alguien mantiene
el esfuerzo. (Robbins & Timothy, 2009)

Para Amaru (2009) la motivacion se basa en factores internos y externos.

Motivos internos. Impulsos internos de tipo fisico y psicolégico que estan
influenciados por factores socioldgicos, como los grupos sociales o las comunidades a porque
pertenecen los individuos, factores socioldgicos, como los grupos sociales o las comunidades a
las que pertenecen los individuos.

Motivos externos. los estimulos o incentivos gque ofrece el entorno o las metas de las
personas.

Figura 13

Motivos internos y externos.

Motivos internos.
Necesidades, aptitudes,
valores y otros.

Motivacion

Motivos externos. Estimulos
o0 incentivos del ambiente

Nota. Datos tomados del libro Fundamentos de Administracion. Teoria general y proceso
administrativo Amaru (2009)
4.3.4.3.5. Jerarquia de Maslow

La idea de que las necesidades humanas estan organizadas en algun tipo de jerarquia u
orden tiene implicaciones significativas para el estudio de la motivacion. Segun Amaru (2009)

esta teoria se basa en:
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v" Las necesidades fisioldgicas personas buscan satisfacer antes de preocuparse por las del
nivel superior.

v Es necesario satisfacer la necesidad en cualquier punto del nivel antes que se manifieste en
la siguiente jerarquia.

v" Cuando se satisface una necesidad, el individuo empieza a ser motivado por la siguiente
necesidad.

v Unas necesidades son mas importantes que otras, debido a varios factores entre ellos la edad
y el nivel social.

Figura 14
Piramide de las necesidades humanas, una idea de Abraham Maslow.

Necesidades de
orrealizaci®
Necesidades de
estima

Necesidades sociales

Necesidades de seguridad

Necesidades basicas

Nota. Datos tomados del libro Fundamentos de Administracion. Teoria general y proceso

administrativo. Amaru (2009)

4.3.4.3.6. Liderazgo

De acuerdo con Minch (2010), “El liderazgo es la capacidad que posee una persona
para influir y guiar a sus seguidores hacia la consecucion de una vision” (pag. 110). En ese
sentido es una disciplina que implica la influencia de liderar en un grupo determinado con el
proposito de alcanzar los objetivos de la organizacion.

Ademas, menciona que las cualidades y conocimientos que conforman el perfil del lider
son:

Conocimientos tecnoldgicos. Es vital tener un amplio conocimiento del campo, las
funciones, el producto de la empresa y / 0 su servicio porque sera dificil delegar autoridad o
ganarse el respeto y la motivacion del personal si no se domina el &rea de trabajo donde se
realiza la funcion gerencial .se lleva a cabo directiva.

Conocimientos administrativos. Es importante la implementacion del proceso
administrativo para afrontar globalizacion. Esto incluye conocimiento de tipo humanistico para

crear un clima organizacional adecuado.
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Competencias personales. Las cualidades mas importantes que debe tener un lider
son las siguientes.

v Vison. los grandes lideres son apasionados y estan comprometidos con una vision que da
direccion y significado a sus seguidores. y direccion.

v Autocontrol. Todo lider debe mantener la serenidad y tener objetividad para inspirar
confianza a los empleados.

v Seguridad en si mismo. La confianza de muestra seguridad y dominio del conocimiento
del area al cual esta dirigiendo.

v Creatividad e iniciativa. La iniciativa es una cualidad fundamental de un lider. Tomar
decisiones acertadas, resolver conflictos y crear un entorno de trabajo que inspire a las
personas contribuira al éxito del propietario de la empresa.

v Sentido comun. Algo que es necesario en un lider es que tenga sentido comdn, para asignar
y ejecutar correctamente, para adaptarse al cambio para tratar a sus subordinados como a le
gustaria que le trataran.

v Actitud positiva. Un lider debe ser optimista, lo que traduce en alegria y gentileza y
amabilidad para los demas.

v' Sinceridad, justicia y lealtad. El comportamiento fomenta la lealtad a la empresa y el
compromiso personal

4.3.4.3.7. Tipos de liderazgo

Para Goleman, Boyatzis y McKee (2016) nos menciona estos tipos de liderazgos.

Lider visionario: guia al grupo hacia un destino claro, permitiendo que las personas innoven

y tomen riesgos calculados. La inteligencia emocional, especialmente la empatia, es crucial

para este tipo de liderazgo, ya que ayuda al lider a comprender y conectarse con los demas de

manera genuina. La transparencia también es importante para mantener la autenticidad de la
vision del lider.

Lider coaching: ayudan a las personas a reconocer sus puntos fuertes y areas de mejora,

relaciondndolos con sus metas personales y profesionales. Esta forma efectiva de coaching

demuestra la capacidad de la inteligencia emocional para desarrollar a otros, permitiendo que
el lider actie como mentor. Esta practica se apoya en otras dos competencias: la conciencia
emocional y la empatia.

El liderazgo democratico: se fundamenta en tres habilidades clave de inteligencia emocional:

trabajo en equipo, manejo de conflictos e influencia. Los lideres democréaticos destacan por su

capacidad para escuchar y colaborar genuinamente, asi como por su habilidad para calmar

conflictos y fomentar la armonia. La empatia también desempefia un papel fundamental.
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El liderazgo timonel: es efectivo cuando se aplica con moderacion y en situaciones especificas.
Este estilo es admirado por su enfoque en altos estandares de rendimiento y la busqueda
constante de mejoras. Sin embargo, su aplicacion excesiva puede generar desmotivacion entre
los trabajadores, quienes podrian sentirse presionados o que el lider no confia en ellos.
El liderazgo autoritario coercitivo: también llamado en ocasiones (coercitivo) se caracteriza
por exigir obediencia inmediata sin explicacion, respalddndose en amenazas si las 6rdenes no
se cumplen. Este estilo busca un control estricto y seguimiento, pero se considera el menos
efectivo de todos. Su impacto en el clima organizacional es crucial, ya que un lider frio e
intimidante puede contaminar negativamente el estado de &nimo de todos debido al contagio
emocional de arriba hacia abajo.
4.3.4.3.8. Comunicacion

Para Amaru (2009) La comunicacion es un proceso que involucra la trasmision de
informacion y significados entre dos o méas personas. Sin esta trasmision, no puede haber
comunicacion efectiva. En todo proceso de comunicacion, se identifican elementos clave como
el emisor, receptor, mensaje, canal de comunicacion y retroalimentacion.
4.3.4.3.9. Barreras de comunicacion

En su obra Chiavenato (2001) nos menciona que los procesos de comunicacion, casi
siempre experimentan retrasos, bloqueos, dificultades y restricciones como resultado de las
barreras que se desarrollan entre emisores. las sefiales enviadas por la fuente no pueden llegar
a su destino previsto debido a las barreras de comunicacién entre ellas, puede sufrir pérdidas,
mutilaciones, distorsiones, ruidos, interferencias, vacios e incluso agrandamientos o
deformaciones.
Figura 15

Barreras en el proceso de comunicacion.

Entrada Salida

BARRERAS DE
COMUNICACION

Mensaje tal a) Ideas preconcebidas .
como se b) Rechazo de informacién Mensaje tal _
envia contraria como se recibe

c) Significados personalizados
d) Motivacion, interés

e) Credibilidad de la fuente

f) Habilidad de comunicacion
g) Clima organizacional

h) Complejidad de los canales

Nota. Datos tomados del libro ADMINISTRACION Teoria, proceso y practica Chiavenato
(2001)
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4.3.4.3.10. Tipos de comunicacion
Ademas, menciona los siguientes tipos de comunicacion:

Comunicaciones formales e informales. Se clasificar en formales o informal. En el
primero, se utiliza un patron de autoridad designado por la jerarquia de la empresa cominmente
conocido como cadena jerdrquica para enviar, transmitir y recibir el mensaje. Pero en una
organizacion, la mayoria de la comunicacion es informal, ya sea en formatos orales o escritos,
fuera de los canales tradicionales. El sistema de comunicacién informal de la empresa es
conocido como el "racimo de uvas" por su evidente crecimiento y desarrollo casual en hilos de
segmentos formados por grupos sociales.

Comunicaciones orales o escritas. Hay una cantidad significativa de interaccion
humana en estos dos formatos, la investigacion se centra en las ventajas y desventajas de estos
dos formatos de comunicacidn. a la gente le gusta la intimidacion de la comunicacion hablada,
mientras que otros prefieren la exactitud y precision de la comunicacion escrita.

Figura 16
La comunicacion en los diversos niveles de la empresa

Nivelinstitucional
Interdepartemental

Nivel intermedio
Intradepartamental

Nivel operacional
interpersonal

Nota. Datos tomados del liboro ADMINISTRACION Teoria, proceso y practica Chiavenato
(2001)
4.3.4.3.11. Comunicacion descendentes, ascendentes y laterales

Este tipo de comunicacion fluye de arriba hacia abajo, porque intercambia informacion
cara a cara entre jefe y empleado a lo largo de la cadena jerarquica, esta incluye informes
administrativos, manuales de politicas y procedimientos, diarios internos de la empresa, cartas
y circulares a los empleados.

La comunicacién ascendente. La mayoria de las empresas utilizan notas, reuniones
grupales entre empleados, conversaciones informales con la gerencia, ademas Otros métodos,

como evaluaciones de desempefio, programas de propuestas, encuestas Opinion, etc.
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El flujo lateral u horizontal. Constituye una de las formas de flujo de informacion
organizacional mas importantes. Casi todo contacto de trabajo directo entre dos 0 mas personas
incluye comunicaciones laterales u horizontales.
4.3.4.4.Control,

Para Reyes (2007) el control, “Es la medicion de los resultados actuales y pasados en
relacion con los esperados, ya sea total o parcialmente, con el fin de corregir, mejorar y formular
nuevos planes” (p.440) Esto implica medir y analizar los resultados presentes y sucedidos y
luego usar esa informacidn para corregir cualquier desviacion o diferencia entre los resultados
esperados y los reales.

También menciona Coérdova (2012) proceso administrativo sigue un orden que incluye
la planeacion, organizacion y direccion, antes de llegar al control. Una vez que estas tres
primeras etapas estan en marcha, es crucial realizar una revision detallada de lo planeado,
organizado y ejecutado. Esta revision proporciona una retroalimentacion valiosa, y es aqui
donde entra en juego la fase de control.

Ademas, indica que el control, como fase final del proceso administrativo, se encarga
de evaluar y ajustar el desempefio a nivel individual, departamental y organizacional. Su
objetivo principal es verificar si el trabajo realizado se alinea con los planes y objetivos
establecidos por la empresa. Durante esta etapa, se identifican posibles desviaciones tanto
cualitativas como cuantitativas, con el fin de proporcionar informacion util para mejorar la
planificacion futura.
4.3.4.4.1. Importancia

La gestion del control se aplica a todas las areas y niveles de la organizacion. Segun
Luna (2014) nos menciona que el control es fundamental porque descubre los vacios que se dan
el proceso de planeacion, organizacion, direccion, como también determina las medidas
correctas para las irregularidades encontradas. El control brinda informacion precisa y oportuna
de las situaciones encontradas en la direccion.
4.3.4.4.2. Proposito
Para Cano (2017) proposito se puede conseguir si se logra:

La disminucidn de posibilidades de errores e irregularidades.

La obtencion de informacion correcta, segura y oportuna.

La verificacion del cumplimiento de las politicas y objetivos.

La proteccién de los bienes de una entidad. (p.106)
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4.3.4.4.3. Principios de control

Segln Luna (2014) EIl control permite a la administracion supervisar el rendimiento y
tomar medidas correctivas cuando sea necesario para alinear las operaciones con los objetivos
estratégicos de la organizacion. De esta manera, el control juega un papel crucial en la gestion
efectiva de los recursos y en la consecucion de los objetivos organizacionales.

A continuacion, se explica los principios.
Principios de declaracion de objetos: la funcion de este principio es percibir irregularidades
y poder darles solucion.
Principios de eficiencia de los controles: los métodos y técnicas de control son efectivos
cuando detectan y resaltan las causas de las desviaciones reales o potenciales del plan con un
costo minimo o pocas consecuencias no deseadas
Principio de control directo: mientras mas eficientes y eficaces sea los gerentes y empelados
menor necesidad de los controles indirectos.
De excepcion: en cuanto al control, es preferible aplicarlo a actividades ad hoc y representativas
para reducir costos y tiempos y determinar qué funciones estratégicas requieren mayor control.
4.3.4.4.4. Etapas o ciclo de control.

Los pasos necesarios para Luna (2014) para llevar a cabo una secuencia y llevar a cabo
el control, son:
Establecimiento de estandares: toda empresa establece objetivos relacionados con la calidad,
la satisfaccion, la innovacion, etc. Los estandares o unidades de medida representan el estado
correcto de desempefio; en realidad son un plan creado por la empresa.
Medicién de resultados: trata la valoracion de la ejecucion y los resultados aplicando las
unidades de medida, que deben ser determinadas de acuerdo con los estandares. Para realizar
esta funcion se debe contar con informacién confiable y valida.
Comparacion del desempefio con el estdndar: los gerentes son los encargados de controlar y
evaluar los resultados con objetividad.
Correccidn: antes de iniciar es importante conocer las desviaciones es un sintoma o una causa.
El correcto uso de medidas, da lugar a la retroalimentacion. Aqui es donde se encuentra la
relacién entre planeacion y control.
Retroalimentacion: esta etapa es basica en el proceso de control, porque nos brinda

informacion que se ajusta al sistema administrativo al pasar el tiempo.
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4.3.4.4.5. Tipos o enfoques de control

Como expresa Minch (2010) Las medidas de control deben estar completamente
disefiadas e implementadas para que sean efectivas. Viniendo constantemente a la empresa. Los
elementos de control pueden ser:

Preliminar: Se ejecuta antes de que se realice la accion.

Concurrente: Se ejerce de manera simultanea a la realizacion de actividades, como un proceso.
Continuo. Esto sucede junto con el desempefio de la actividad como un proceso continuo.
Posterior: Se utiliza una vez finalizada la operacion.

Sistemas de control

Para crear un sistema de control, necesitara:

e Hay metas, estandares e indicadores.

e Capacite al personal para comprender y aplicar los controles.

e Evaluar la eficacia del control.

4.3.4.4.6. Instrumentos de control

Luna (2014) menciona que las graficas de Gantt son una técnica de planeacion y
control desarrollada por Henry L. Gantt, que muestra los requisitos de tiempo para las diversas
tareas o acontecimientos de una produccion o algun otro programa mediante una gréafica de
barras. Aunque esta técnica se basa en un concepto simple, ha sido considerada como
revolucionaria en la administracion. Gantt advirtié que la totalidad de las metas de un programa
debe ser vista como una serie de planes interrelacionados que los individuos pueden
comprender y seguir.

Ademas, Luna manifiesta que otro instrumento de control son las auditorias
administrativas que se utilizan para evaluar la eficiencia y eficacia de los sistemas de una
organizacion desde la responsabilidad social hasta el control contable. Las auditorias
administrativas pueden ser internas, que son aquellas que hacen evaluacion periddica de los
procesos inherentes a la empresa, o externas, que son aquellas evaluaciones que se llevan a cabo
por una organizacion externa como puede ser una firma de contadores publicos titulados y
realizan auditorias financieras de una empresa.
4.3.4.4.7. Formatos de control
Estos formatos de penderan de acuerdo a los objetivos de la empresa en particular. Para Luna
(2014):

Los formatos de para el control que definen las empresas generalmente son los informes

que pueden ser mensuales, trimestrales, semanales y anuales. Estos formatos contienen

el membrete de la empresa, la fecha, el area responsable, el nombre del personal
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responsable, los objetivos que se persiguen en ese periodo, las metas cuantificadas a

alcanzar, la calendarizacion para el control la variacion y la justificacion de variaciones.

(p.121)

Los formatos de control son méas que simples documentos; son una manifestacion del
compromiso de una empresa con la excelencia y la mejora continua.

4.3.4.4.8. Clases de control

Para Avalos et al. (2017) el control es un elemento constante en todas las areas y niveles
de una empresa, asegurando que todas las actividades estén supervisadas y reguladas.
4.3.4.4.9. Area de produccion

En cualquier empresa, ya sea industrial o de servicios, el area de produccion es crucial.

Aqui es donde se fabrican los productos o se prestan los servicios. Existen varios controles

clave en esta area:

v Control de produccion: Este control se encarga de programar, coordinar e implementar
medidas para optimizar el rendimiento de las unidades producidas. Su objetivo es
determinar la forma, el tiempo y el lugar mas adecuados para alcanzar las metas de
produccién.

v' Control de calidad: Este control se encarga de corregir cualquier desviacion de los
estandares de calidad de los productos o servicios.

v' Control de costos: Este control se encarga de verificar continuamente los costos de
produccién, ya sea de materia prima o de mano de obra.

v Control de los tiempos de produccion: Este control se encarga de eliminar desperdicios
de tiempo o esperas innecesarias, aplicando los estudios de tiempos y movimientos.

v Control de inventarios: Este control se encarga del manejo eficiente de materias primas,
partes y herramientas, productos en proceso y productos terminados.

v" Control de operaciones productivas: Este control se encarga de la fijacion de rutas,
programas y abastecimientos.

v Control de desperdicios: Este control se encarga de la fijacién de sus minimos tolerables
y deseables.

v' Control de mantenimiento y conservacion: Este control se encarga del manejo eficiente
del tiempo y los costos asociados a las maquinas paradas.

v' El area comercial de una empresa es la encargada de llevar a cabo la venta o
comercializacion de los productos o servicios que la empresa produce.

v El control de ventas es un proceso que supervisa el volumen de ventas de la empresa en

diferentes intervalos de tiempo (diario, semanal, mensual, anual) y a través de varias
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dimensiones (cliente, vendedor, regidn, producto o servicio). Su objetivo es identificar
cualquier desviacion o anomalia en relacion con las proyecciones. Los principales controles
de ventas incluyen:

Por volumen total de ventas: Este control se centra en el volumen total de ventas
realizadas.

Por tipos de articulos vendidos: Este control se centra en los diferentes tipos de articulos
que se venden.

Por volumen de ventas estacionales: Este control se centra en las ventas realizadas durante
diferentes temporadas del afio.

Por el precio de articulos vendidos: Este control se centra en el precio al que se venden
los articulos.

Por clientes: Este control se centra en las ventas realizadas a diferentes clientes.

Por territorios: Este control se centra en las ventas realizadas en diferentes regiones o
territorios.

Por vendedores: Este control se centra en las ventas realizadas por diferentes vendedores.
Por utilidades producidas: Este control se centra en las ganancias generadas por las ventas.
Por costos de los diversos tipos de ventas: Este control se centra en los costos asociados
con los diferentes tipos de ventas.

El area financiera de una empresa se encarga de la gestion de los recursos financieros,

como el capital, la facturacion, los pagos y el flujo de caja. Los controles clave en esta area

incluyen:

v

v

Control presupuestario: Este control se encarga de supervisar las previsiones de gastos
financieros por departamento para identificar cualquier desviacién en los gastos.

Control de costos: Este control se encarga de supervisar todos los costos incurridos por la
empresa. Esto puede incluir costos de produccion, ventas, administrativos (como salarios
de direccion y gerencia, alquiler de edificios, etc.) y financieros (como intereses y
amortizaciones, prestamos o financiamientos externos).

El area de talento humano de una empresa se encarga de la administracion del

personal. Los controles clave en esta area incluyen:

v

v

Control de asistencia y retrasos: Este control se encarga de supervisar la asistencia del
personal y los retrasos, ya sean justificados por motivos médicos o no justificados.
Control de vacaciones: Este control se encarga de gestionar las vacaciones del personal,

determinando cuando un empleado debe tomar sus vacaciones y por cuanto tiempo.
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v Control de salarios: Este control se encarga de supervisar los salarios, sus ajustes o

correcciones, y los despidos colectivos.

4.3.5. Sostenibilidad empresarial

Barcellos (2010) nos sefiala que la sostenibilidad, ha demostrado desde un principio que
es una tarea dificil de integrar las diversas necesidades relacionadas con el desarrollo humano
a largo plazo. Es un intento de equilibrar necesidades y aspiraciones fundamentalmente
diferentes en el contexto de aspectos econdmicos, sociales y ecoldgicos en conflicto.
4.3.5.1.Una nueva realidad en las empresas.

A demés menciona la necesidad de hacer una contribucién sostenible al desarrollo
econdmico es un desafio para las empresas del siglo XXI. A medida que los mercados se
globalizan, las economias se vuelven mas interdependientes y vulnerables a las crisis, lo que
también crea un mayor grado de incertidumbre. También el objetivo principal del desarrollo
sostenible es coordinar la relaciéon entre el crecimiento econémico, el entorno social y la
proteccién del medio ambiente. Pero ante la incertidumbre, las empresas necesitan herramientas
que faciliten la toma de decisiones y la estrategia.
4.3.5.2.Elementos ocultos que pueden influir en la sostenibilidad

El desarrollo sustentable de las actividades empresariales es integral y complejo, ya que
existen muchos factores que inciden directa o indirectamente en el desarrollo sustentable de las
empresas, existen los factores internos y externos.

Los factores externos son factores que no estan bajo el control estricto de la empresa y
son los que pueden afectar la sostenibilidad de la empresa. Estos factores afectan directa o
indirectamente las operaciones de la empresa, las inversiones, los resultados financieros y, por
lo tanto, el grado de desarrollo sostenible de la empresa.

Los elementos internos de una empresa pueden estar sujetos a cambios por eventos
directos o indirectos y por eventos externos. Descubrir las causas y efectos que pueden afectar
a la sostenibilidad es un reto para las empresas, especialmente en el entorno global cada vez
mas complejo, cambiante e incierto en el que nos encontramos. Las empresas también necesitan
saber qué elementos necesitan para que sus operaciones sigan impulsando un crecimiento
sostenible. (Barcellos, 2010)
4.3.5.3.Empresa

Unidad econémica que en una sola ubicacion fisica permanente, combina acciones y

recursos bajo el control de una sola entidad propietaria o controladora, para realizar

actividades de produccion de bienes, compra-venta de mercancias o prestacion de
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servicios con o sin fines de lucro, en el que sélo se considera una actividad productiva

que es la actividad econdmica principal (Inec, 2021)

4.3.5.4. Tamafio y sector de las empresas

Tabla 4

Clasificacion de las empresas

Tamano Valor NuUmero de trabajadores  Sector econdémico
Microempresa ;/%Toeon_ gggligual dela9 Servicios.

Pequefa ;(130%880001 a de 10 a 49. Comercio.

Mediana A ;(23(1)00880001 : De 502 99. mgrl:j;[‘ﬁtsureras.
ot GZOOWE ooinarss oo e sy
%asé‘é’éom o VSSO000010 b anagelanie, AU ganadert

Nota. Informacion obtenida del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. Ecuador en Cifras.

(Inec, 2021)
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5. Metodologia

La investigacion se centrd en realizar el proceso administrativo para la sostenibilidad de
la empresa Zona Carnes & Mariscos, un restaurante especializado en mariscos y carnes.
5.1 Area de estudio

La empresa se encuentra ubicada en la cuidad de Loja, Ecuador en la Zona de la
Occidental: Av. Manuel Carrion Pinzano y Clotario Paz esquina.
5.2.Procedimiento
Enfoque de investigacion

El enfoque de investigacion fue cualitativo ya que se empleo la entrevista, para conocer

méas a fondo como se esti gestionando la empresa, ademas se emplearon encuestas para
determinar si la informacion recolectada mediante la entrevista fue veridica.
Nivel de la investigacion

La investigacion se llevd a cabo a nivel descriptivo, lo que permitié obtener una
descripcion detallada de la situacion actual de la empresa. Se realizé un diagnostico tanto
externo como interno y, en base a esta informacion, se elaboré el disefio del proceso
administrativo.
Método

El método de investigacion fue inductivo ya que se recopilo informacion del proceso
administrativo en la empresa de estudio, de modo que se generaron conclusiones especificas
para la misma, servira para las empresas dedicadas al sector de restaurantes.
5.3.Técnicas

Observacion directa: esta técnica permitié obtener informacion inmediata de los
problemas que tiene la empresa en estudio. (\Ver anexo 1)

Entrevista: Se aplicé a la gerente de la empresa Zona carnes & mariscos, a través de la
guia de entrevista la cual consto de 30 preguntas (\Ver anexo 2)

Encuesta: se aplicd 3 cuestionarios una de 23 preguntas para los trabajadores esta fue
de manera presencial, y otra para los proveedores de 11 preguntas también para los clientes y

esta consto de 11 preguntas las misma que se aplicaron de manera virtual. (\Ver anexo 3,4,5)
5.4.Poblacién de estudio.

v Gerente

v 10 Trabajadores

v 14 Proveedores

v Clientes (Para determinar la muestra de los clientes se utiliz el método no probabilistico

por conveniencia con habitos similar, y estd compuesta por cuarenta (40) clientes)
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5.5.  Procedimiento por objetivos.

A continuacion, se describe la metodologia que seré utilizo en cada objetivo especifico.

Primer objetivo: Para el cumplimiento del objetivo especifico “Determinar un
diagnostico interno y externo de la empresa Zona Carnes & Mariscos, a fin de identificar los
factores que incidian en el desempeio de sus actividades a través del analisis FODA”, se tomo
en consideracion las cinco fuerzas de Porter.

En el analisis interno, se analizé cada una de las areas funcionales de la empresa.

Segundo objetivo: Para lograr el objetivo especifico de llevar a cabo el proceso de
planificacion de la empresa Zona Carnes & Mariscos, se tomd en cuenta la informacion
relacionada con el primer objetivo y se utilizaron datos obtenidos a través de encuestas
aplicadas a los 10 trabajadores y una entrevista realizada a la gerente de la empresa. Esto
permitio definir la mision, visién y valores, politicas de la empresa para mejorar el desempefio
de cada una de las areas administrativas.

Tercer objetivo: Para lograr el objetivo especifico de disefiar y documentar el proceso
organizacional de la empresa Zona Carnes & Mariscos, se tomaron en cuenta los datos
obtenidos a través de las técnicas aplicadas anteriormente. Esto permitio desarrollar estructuras
y manuales para las areas funcionales de la empresa.

Cuarto objetivo: Para el cumplimiento del objetivo especifico “Mejorar el proceso
direccién de la empresa Zona Carnes & Mariscos a través de la comunicacion, motivacion y
liderazgo.” se considerara los datos obtenidos en las técnicas aplicadas anteriormente. “para
realizar planes de comunicacion, capacitaciones y motivacion a los empleados de la empresa.

Quinto objetivo: Para el cumplimiento del objetivo especifico “fortalecer el proceso de
control de la empresa Zona Carnes & Mariscos a través de estrategias de seguimiento y control
que permitan una evaluacion efectiva del modelo de gestion administrativa.” se consider6 los

datos obtenidos en las técnicas aplicadas anteriormente.
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6. Resultados
6.1 Resultados de la entrevista dirigida a la gerente de la empresa.
Datos generales
Nombre y apellido: Susana Toledo Carrion
Cargo: Gerente
Cuanto tiempo lleva en el mercado: 5 Afios y 6 meses
PLANEACION
1. ¢laempresa establece actividades periédicamente?
La gerente manifestd que no establece actividades periddicamente, pero menciona que
establece actividades cuando lo requiere.
¢ Cual es el proposito fundamental de la empresa?
El propdsito principal es prestar un servicio de calidad también generar ingresos a través de
la venta de alimentos y bebidas a sus clientes.
2. ¢Que los motiva a seguir?
Unas de las principales motivaciones es el crecimiento y la generacion de empleo.
3. ¢Qué aspira la empresa alcanzar en el futuro?
Las aspiraciones a futuro es la expansién del restaurante, mejorar la rentabilidad y ser méas
sostenible y responsable en términos de impacto ambiental.
4. ¢Queé logros ha obtenido la empresa describalos?
Econdmico: Mantenerse en pie durante épocas dificiles y poder estar ya en establecimiento
propio.
Social: Apoyar a los pequefios productores ya que algunos productos son abastecidos por
ellos.
Tecnoldgico: La implementacion de pedidos en linea y aplicaciones de entrega, como
también la presencia en las redes sociales para llegar a nuevos clientes.

5. ¢Cuales son los valores, en los que se fundamenta la empresa?
Respeto, honestidad, confianza y amabilidad

6. ¢Realiza un analisis de lo que los clientes sugieren y las tendencias actuales del
mercado?
Siempre se toma en cuenta las sugerencias de los clientes para asi poder mejorar la atencién
y a la vez fidelizarlos.

7. ¢Describa las politicas o lineamientos internos que la empresa posee?

Si hay politicas, pero no estan bien establecidas.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

ORGANIZACION.

¢Considera que las actividades laborales de los empleados estadn correctamente
definidas?

O Si(X)

O No
¢ Como se establece la autoridad en la empresa para garantizar la eficacia?
Lo ha establecido de manera empirica en base a su experiencia y conocimiento.
¢ Sefiale como tiene delimitado las areas de la empresa?

O Produccidn (X)

Finanzas

O O

Marketing

Recursos humanos

O

O Otras__ (servicio)
¢Como se asegura de que las responsabilidades y tareas de cada empleado estén
alineadas con los objetivos organizacionales?

0 Mediante evaluaciones de desempefio regulares

0O A través de reuniones periddicas de revision de metas ()

O Otro: no aplica ningiin método.
¢Cree Ud. que las areas de trabajo son adecuadas?

O Si(X)

O No
¢Considera Ud., que estan bien definidos los puestos de trabajo?

O Si(X)

O No
¢Existen documentos legales que garanticen la claridad en las funciones y
responsabilidades de cada trabajador de la empresa (Manuales de funciones,
bienvenida y procedimientos)?

O Si

O No (X)

DIRECCION
¢, Como considera usted la comunicacién que existe dentro de la empresa?
O Excelente
O Bueno
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O Regular
O Deficiente (x)
16. ¢ Qué tipo de comunicacion utiliza?
O Formal
0O Informal (X)
17. ¢ Qué medios de comunicacion utiliza usted para la transmision de la informacion a
los trabajadores de la empresa?
O Reuniones en persona
O Correo electronico
O WhatsApp
O Reuniones generales (X)
O Otro

18. ¢ Qué tipo de motivacion utiliza en la empresa?
O Motivacion Econdmica
[0 Motivacion por reconocimiento
O Ninguna (X)
19. ¢ Qué tipo de incentivos brinda a los empleados?
O Comisiones
O Bono
O Regalo
[0 Tarjeta de regalo
O Ninguno (X)
20. ¢Usted capacita al personal
O Si
O No (X)
21. ¢ Con que frecuencia realiza la capacitacion?
No existen capacitaciones.
22. ¢ Qué caracteristicas usted posee para considerarse un buen lider?
Se considera un lider coercitivo donde el poder esta centrado en él mismo y los empleados
tienen la funcion de obedecer.
23. ¢ Qué tipo de liderazgo usted practica en la empresa?
O Lider visionario: guia al grupo hacia un destino claro, permitiendo que las personas

innoven y tomen riesgos calculados. ()
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24,

25.

26.

27.

28.

O Lider coaching: ayuda a los subalternos a reconocer sus puntos fuertes y de areas de
mejorar relacionandolos clon sus metas personales y profesionales. (_)

O Lider democratico: Pide la opinidn de sus alternos antes de tomar alguna decision o
implementar alguna actividad, pero la decision final es de él. (_ )

O Lider timonel: es efectivo cuando se aplica con moderacion y en situaciones
especificas. Sin embargo, su aplicacion excesiva puede generar desmotivacion entre los
trabajadores, quienes podrian sentirse presionados o que el lider no confia en ellos.
)

[0 Autoritario (coercitivo): ordenar, controlar, impone y limita la creatividad del equipo
(X)

O Ninguno ()

¢ Considera que las condiciones de trabajo (ventilacion, iluminacion, temperatura,

nivel de ruido, disposicion de mobiliario y equipos, color de las areas, areas de

circulacion, areas de atencion a clientes) son adecuadas para el buen desempefio de las
actividades de los empleados?

O Si (X)

O No

CONTROL

¢ Qué tipo de control usted emplea en el area de produccion?

O Preliminar

0O Concurrente (X)

O Posterior
¢ Como supervisa que cada trabajador tenga los recursos necesarios para realizar sus
tareas?
No se supervisa en si, pero los trabajadores pueden informar sobre cualquier problema o
necesidad de recursos adicionales que existan.
¢Con qué frecuencia supervisa las actividades que se realizan en las areas de la
empresa?

O Diario (X)

0O Semanal

O Quincenal

O Ninguna

¢En qué situaciones se utiliza los reportes o informes?
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Reportes de produccion (X)
Informes mantenimiento
Informes de inventario
Informes de calidad (X)

O Ninguna

[ R N e I N

29. ¢ Cual es mecanismo de control de ingreso y salida del personal?
O Hojas de asistencias (X)
0O Aplicaciones moviles
O Registro manual en Excel
O Otros

Elementos especificos

30. ¢Como gestiona las operaciones contables y financieras de la empresa?

La empresa cuenta con un software contable (visual fact) este sistema permite gestionar de
manera eficiente todas las operaciones contables y financieras. Asegurando un manejo preciso
y automatizado de las transacciones, facilitando la generaciéon de informes financieros, el
seguimiento de ingresos y egresos, y garantizando la transparencia y exactitud de la gestion

contable de la empresa.
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Resumen de la entrevista al gerente

Tabla s

Cuadro de resumen de la entrevista a la gerente

Proceso
administrativo

Descripcion

Planeacién

La gerente planifica las actividades en base a su experiencia, el
propdsito de la empresa es prestar un servicio de calidad y generar
ingresos; la empresa se motiva por el crecimiento y aspira a expandirse
y ser mas sostenible. Sus logros incluyen mantenerse en pie durante
épocas dificiles y tener presencia en redes sociales, los valores
fundamentales son el respeto, la honestidad, la confianza y la
amabilidad; la empresa toma en cuenta las sugerencias de los clientes,
pero las politicas internas no estan bien establecidas.

Organizacion

Las actividades laborales de los empleados no estan claramente
definidas y la autoridad se ha establecido de manera empirica. Las &reas
de trabajo estan delimitadas en produccion y servicio y son adecuadas.
Los niveles jerarquicos no estan definidos y no existen documentos
legales que garantizan la claridad en las funciones y responsabilidades.

Direccion

La comunicacion dentro de la empresa es deficiente y se utiliza
principalmente una comunicacion informal a través de reuniones
generales. La empresa no utiliza motivacién o incentivos para sus
empleados, no hay capacitaciones. La gerente se considera una lider
coercitivo el mismo que ordena, control, impone las actividades lo que
limita la creatividad de los trabajadores, las condiciones de trabajo son
adecuadas para el buen desempefio de las actividades de los empleados.

Control

En el area de produccion, se emplea un control concurrente y los
trabajadores pueden informar sobre cualquier problema o necesidad de
recursos adicionales. La supervision de las actividades en las areas de
la empresa se realiza diariamente y se utilizan reportes de produccion e
informes de calidad, ademas el control de ingreso y salida del personal
se realiza a través de hojas de asistencia.

Nota. Datos obtenidos de la entrevista aplicada al gerente
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6.2.  Resultados de la encuesta dirigida a los empleados de la empresa.

La encuesta realizada a los empleados de la empresa Zona carnes & mariscos tiene como
objetivo obtener informacion sobre su percepcion y experiencia en la empresa. Las preguntas
abordan temas como la planificacion, organizacién, direccion y control de la empresa. Los
resultados de esta encuesta proporcionaran informacion valiosa para el anélisis situacional
interno de la empresa y permitiran identificar fortalezas y areas de mejora en su gestion.
PLANEACION.

1. ¢Usted conoce si la empresa planifica las actividades?

Tabla 6
Planificacion de actividades
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 8 80 %
No 2 20 %
Total 10 100 %

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion.

De acuerdo con los resultados obtenidos el 80% nos manifiesta que, si existe un tipo de
planeacion por parte de la empresa, y el 20% restante que no hay planificacion. Entonces es
posible que haya una percepcion dividida entre los empleados sobre la planificacion de la
empresa. Esto podria deberse a una falta de comunicacion o transparencia en el proceso de
planificacién, o a una falta de participacion de algunos empleados en el proceso.

2. ¢Conoce el propdsito fundamental de la empresa?

Tabla 7
Proposito fundamental de la empresa

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 10 100%
Total 10 100%

Nota. Informacién recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion.

De los resultados obtenidos por parte de los empleados el 100% no conoce el propdésito
fundamental que la empresa tiene. Estos datos, indican que la empresa no ha comunicado
efectivamente su proposito fundamental a sus empleados o que no ha proporcionado suficiente
capacitacion sobre este tema. Esto podria afectar la motivacion y el compromiso de los

empleados con la empresa y su trabajo.
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3. ¢Sabe lo que la empresa aspira alcanzar en el futuro?

Tabla 8

Aspiracion a futuro de la empresa
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 5 50%
No 5 50%
Total 10 100%

Nota. Informacién recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion.

Segun los resultados de las encuestas aplicadas, el 50% de los empleados afirmaron
conocer las aspiraciones futuras de la empresa, mientras que el otro 50% respondié que no. Esta
informacion sugiere que existe una falta de alineacion entre los empleados en cuanto al
conocimiento de los objetivos futuros que tiene el restaurante, esto podria indicar la necesidad
de plantear la vision.

4. ¢Queé valores se practican en la empresa?

Tabla 9

Valores que practica la empresa
Variable Frecuencia Porcentaje
Amabilidad 6 60%
Respeto 7 70%
Puntualidad 7 70%
Responsabilidad 9 90%
Honestidad 5 50%
Otro 0 0%
Total de encuestados 10 100%
Total de respuestas 34

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

En base a las respuestas el valor méas practicado en la empresa es la responsabilidad,
con un 90% de las respuestas. Los valores de respeto y puntualidad también son altamente
practicados, con un 70% de las respuestas cada uno. La amabilidad y la honestidad son
practicadas en menor medida, con un 60% y un 50% de las respuestas. Estos resultados sugieren
que la empresa valora y fomenta la practica de valores como la responsabilidad, el respeto y la

puntualidad.
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5. ¢Conoce las politicas internas que posee la empresa?

Tabla 10

Politicas internas de la empresa
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 2 20%
No 8 80%
Total 10 100%

Nota. Informacién recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion.

Después de realizar una encuesta a los empleados el 80%, no conocen las politicas
internas. Solo el 20% de los encuestados afirmé conocerlas. Esto nos indica que la empresa
necesita mejorar en la comunicacion y difusion de las politicas para asegurarnos de que todos
los empleados estén informados y puedan cumplir con ellas.

ORGANIZACION
6. ¢Considera que las actividades laborales estan acorde a sus conocimientos?

Tabla 11

Actividades acordes a los conocimientos
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 8 80%
No 2 20%
Total 10 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion.

De acuerdo con los encuestados el 80% respondieron que si consideran que las
actividades laborales estan acordes a sus conocimientos y el 20% respondié que no, estos
resultados nos indican que la mayoria de los empleados sienten que sus habilidades y
conocimientos estdn siendo utilizados adecuadamente en sus actividades laborales. Sin
embargo, también hay un porcentaje significativo de empleados que no sienten lo mismo, esta
informacidn sirve para la designacion de responsabilidades y tareas a los empleados y asegurar
que estén alineadas con sus habilidades y conocimientos.

7. ¢Sabe usted cual es el nivel jerarquico superior de la empresa?

Tabla 12

Nivel jerarquico superior de la empresa
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 6 60%
No 4 40%
Total 10 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
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Interpretacion.

Con respecto a si conocen cual es nivel jerarquico superior de la empresa el 60% de los
encuestados respondieron que si y el 40% respondié que no, lo que nos indica indicar que hay
una divisién en el conocimiento de la estructura jerarquica de la empresa.

8. ¢ldentifica las areas que tiene la empresa?

Tabla 13
Identificacion de departamentos o areas de trabajo
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 9 90%
No 1 10%
Total 10 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion.

Segun los datos obtenido el 90% de los empleados encuestados respondieron que si
identifican las areas o departamentos que tiene la empresa, esto sugiere que la mayoria de los
empleados tienen un conocimiento claro de la estructura organizacional de la empresa. Sin
embargo, el 10% restante no conoce las areas o departamentos de la empresa.

9. ¢Cree Ud. que el Area de Trabajo donde realiza sus actividades es la adecuada?

Tabla 14
Area de Trabajo donde realiza sus funciones es la mas adecuada

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

De los empleados encuestados el 100% respondieron que si consideran que el area de
trabajo donde realizan sus funciones es la mas adecuada, esta informacion nos permite conocer
que los colaboradores estan satisfechos con su entorno de trabajo y consideran que es adecuado
para realizar sus tareas. Esto indica que la empresa ha logrado proporcionar un entorno de

trabajo adecuado para los mismos.
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10. ¢ Existen documentos legales que le garanticen a usted la ejecucion de los
procedimientos, funciones y responsabilidades que tiene con la empresa (Manuales de

funciones, bienvenida y procedimientos)?

Tabla 15

Documentacion legal
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 10 100%
Total 10 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

De acuerdo con los resultados de la encuesta, el 100% de los empleados indica que no
existen documentos legales que les garanticen la ejecucion de los procedimientos, funciones y
responsabilidades que tienen con la empresa. Esto podria ser un problema ya que, sin estos
documentos, los empleados podrian no tener una guia clara sobre sus responsabilidades y como
deben llevar a cabo sus tareas.

DIRECCION
11. ¢ Como considera usted la comunicacion que existe dentro de la empresa?
Tabla 16
Comunicacion dentro de la empresa
Variable Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 20%
Muy buena 2 20%
Buena 1 10%
Regular 5 50%
Total 10 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

En base a los resultados, el 50% de los empleados encuestados consideran que la
comunicacion dentro de la empresa es regular, mientras que el 20% la califica como excelente
y muy buena, por ultimo, el 10% de los encuestados consideran que la comunicacion es buena,

lo que indica hay que mejorar en este aspecto.
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12. ¢ Qué medios de comunicacion utiliza su jefe para la transmision de informacién?

Tabla 17
Medios de comunicacién para la trasmision de la informacion
Variable Frecuencia Porcentaje
Reuniones 10 100%
Correo electronico 0 0%
WhatsApp 2 20%
Llamada 1 10%
Otro 0 0%
Total de encuestados 10 100%
Total de respuestas 13

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

Segun los datos, el medio de comunicacion mas utilizado por el jefe para la transmision
de informacion es a través de reuniones, con una frecuencia de 10 y un porcentaje del 100%.
Esto indica que todos los encuestados reciben informacion a través de reuniones. El segundo
medio mas utilizado es WhatsApp, con una frecuencia de 2 y un porcentaje del 20%. Esto indica
que los encuestados reciben informacion a traves de WhatsApp. El tercer medio mas utilizado
es la llamada telefonica, con una frecuencia de 1 y un porcentaje del 10%. Lo que indica que
indica que la empresa utiliza diferentes medios para comunicar informacion a sus empleados.

13. ¢ Qué tipo de motivacién brinda la empresa?

Tabla 18
Tipo de motivacion que brinda la empresa
Variable Frecuencia Porcentaje
Motivacién Econdémica 0 0%
Motlvac!on_ por 0 0%
Reconocimiento
Ninguna 10 100%
Total 10 100%

Nota. Informacién recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion.

En base a los resultados obtenidos el 100% de los empleados encuestados respondieron
que la empresa no brinda ningln tipo de motivacion, esto indica que los empleados no perciben
que la empresa brinde motivacion suficiente. La motivacion es un factor importante para
mantener a los empleados comprometidos y productivos, esto podria incluir ofrecer mas
incentivos econdmicos 0 no econdmicos, como reconocimiento, oportunidades de desarrollo

profesional, entre otros.
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14. ¢ Qué tipo de incentivo recibe por parte de la empresa

Tabla 19
Tipo de incentivo por parte de la empresa
Variable Frecuencia Porcentaje
Comisiones 0 0%
Bono 0 0%
Tarjeta de regalo 0 0%
Ninguna 10 100%
Total 10 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

De acuerdo a los resultados el 100% de los empleados encuestados respondieron que no
reciben ningun tipo de incentivo por parte de la empresa, esto nos permite comprender que la
mayoria de los empleados no perciben que la empresa brinde incentivos suficientes. Los
incentivos son un factor importante para mantener a los empleados motivados y comprometidos
con su trabajo, por lo que seria recomendable que la empresa tome medidas para mejorar en
este aspecto.

15. ¢ La empresa capacita a los trabajadores?

Tabla 20
Capacitacion de los empleados
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 2 20%
No 8 80%
Total 10 100%

Nota. Informacién recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion.

De acuerdo con los resultados obtenidos 80% de los empleados encuestados
respondieron que la empresa no los capacita y la gerente en la entrevista manifest6 que hace un
afio no los ha capacitado pero que antes si lo hacia, esto sugiere que la mayoria de los empleados
no han recibido capacitacion recientemente. La capacitacién es un factor importante para
mantener a los empleados actualizados y mejorar sus habilidades y conocimientos, por lo que
seria recomendable que la empresa retome su programa de capacitacion y asegure que todos los

empleados reciban capacitacién regularmente.
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16. ¢ Considera que su jefe es un buen lider?

Tabla 21
Considera que su jefe es buen lider
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 100%
No 10 0%
Total 10 100%

Nota. Informacién recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

De la aplicacion de las encuestas a los empleados, el 100% respondid que no consideran
que su jefe sea un buen lider. Esto sugiere que los empleados tienen una percepcion negativa
del liderazgo de su jefe. Es importante que la organizacion tome en cuenta esta
retroalimentacion y busque formas de mejorar el liderazgo para mantener a los empleados
motivados y comprometidos con su trabajo.

17. ¢ Qué clase de lider lo considera a su jefe inmediato?

Tabla 22
Clase de lider que considera a su jefe
Variable Frecuencia Porcentaje
Visionario 0 0%
coaching 0 0%
Democratico 0 0%
Timonel 0 0%
Autoritario (coercitivo) 10 100%
Total 10 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

Basandonos en los resultados de la encuesta, la mayoria de los trabajadores con un 100%
el estilo de liderazgo predominante en la empresa es el autocratico coercitivo. Esto significa
que la toma de decisiones y la direccién de las actividades estan centralizadas en la gerente que
impone sus decisiones sin mucha participacién o consulta con los empleados. Es importante
considerar como este estilo de liderazgo puede afectar la moral y la productividad en el lugar
de trabajo, y si es necesario implementar cambios para fomentar estilos de liderazgo mas

participativos y colaborativos.
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18. ¢ Qué caracteristicas manifiestas su jefe inmediato para ser un buen lider?

Tabla 23
Caracteristicas de su jefe inmediato
Variable Frecuencia Porcentaje
Comunicacion efectiva 2 20%
Empatia 1 10%
Capacidad para delegar 6 60%
Resolucién de conflictos 1 10%
Otro 0 0%
Total 10 100%

Nota. Informacién recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

Segun los resultados, el 60% de los encuestados considera que la capacidad para delegar
es una de las caracteristicas mas importantes para ser un buen lider. EI 20% valora la
comunicacion efectiva como una caracteristica importante, mientras que el 10% considera que
es empatico con los empleados. Otro 10% de los encuestados valora la habilidad para resolver
conflictos como una caracteristica importante para un lider. Esto nos da entender que existe un
mal liderazgo por parte de la gerente.

19. ¢ Consideran su opinién para la toma de decisiones

Tabla 24
Considera su opinion para la toma de decisiones
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 7 70%
No 3 30%
Total 10 100%

Nota. Informacién recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

Segun los resultados obtenidos, el 70% de los empleados afirma que su opinion es
tomada en cuenta para la toma de decisiones, mientras que el 30% restante indica que no. Esto
nos permite entender que la mayoria de los empleados siente que su opinion es valorada en el

proceso de toma de decisiones.
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20. ¢Considera que las condiciones de trabajo (ventilacion, iluminacion, temperatura,
nivel de ruido, disposicién de mobiliario y equipos, color de las areas, areas de
circulacion, areas de atencién a clientes) son adecuadas para el buen desempefio de

sus actividades?

Tabla 25
Condiciones de trabajo
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

De acuerdo con los resultados de la encuesta, el 100% los empleados consideran que las
condiciones de trabajo, incluyendo la ventilacion, iluminacion, temperatura, nivel de ruido,
disposicion de mobiliario y equipos, color de las areas, areas de circulacion y areas de atencion
a clientes son adecuadas para el buen desempefio de sus actividades. Esto indica una alta
satisfaccion con respecto a las condiciones laborales en la empresa.
CONTROL
21. ¢Supervisan que los trabajadores tengan los elementos necesarios para realizar las

actividades?

Tabla 26
Supervisién de los trabajadores
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 10 100%
Total 10 100%

Nota. Informacién recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

Segun los resultados de la encuesta, el 100% considera que no supervisa adecuadamente
que los trabajadores tengan los elementos necesarios para realizar sus actividades. Esto indica
que, segun los encuestados, no se lleva a cabo una supervision adecuada para asegurar que los

trabajadores tengan los recursos necesarios para desempefiar sus tareas.
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22. ¢Realiza informe de sus actividades en el area de trabajo?

Tabla 27
Informes de actividades en las &reas de trabajo
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 2 20%
No 8 80%
Total 10 100%

Nota. Informacién recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

De acuerdo con los resultados de la encuesta, el 80% de los empleados no realiza
informes de sus actividades en el area de trabajo. Por otro lado, solo un 20% de los encuestados
indica que si realiza estos informes. Esto sugiere que la mayoria de los empleados no lleva un
registro formal de sus actividades en el area de trabajo y que podria ser necesario implementar
medidas para fomentar la realizacion de informes y mejorar el seguimiento y evaluacién del
desempefio laboral.

23. ¢ Como supervisan la entrada y salida de los trabajadores?

Tabla 28
Supervision de entra y salida de los trabajadores
Variable Frecuencia Porcentaje
Hojas de asistencias 10 100%
Aplicaciones moviles gratis 0 0%
Registro manual en Excel 0 0%
Otros 0 0%
Total 10 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

Segun los resultados de la encuesta el 100% de los empleados indica que se utilizan
hojas de asistencia para llevar un registro de la entrada y salida de los trabajadores. Esto indica

que la empresa si controla del horario laboral de sus empleados.
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Resumen de la encuesta a los trabajadores de la empresa Zona carnes & mariscos

Tabla 29

Cuadro de resumen de la encuesta a los trabajadores

Proceso administrativo

Descripcion

Planeacién

Los trabajadores conocen que la empresa planifica las
actividades, pero la mayoria desconoce el propoésito
fundamental de la misma. Tampoco conocen lo que la
empresa aspira a futuro ni las politicas internas. Esto sugiere
que, aunque los trabajadores estan al tanto de que la empresa
lleva a cabo una planificacion de sus actividades, no estan
completamente informados sobre los objetivos y metas a
largo plazo de la empresa, asi como tampoco sobre las
politicas internas que rigen su funcionamiento.

Organizacion

En este proceso las actividades estan acordes a los
conocimientos de los trabajadores y no conocen el nivel
jerarquico, pero si identifican las areas de trabajo en la
empresa. Sin embargo, ellos manifiestan que no existen
manuales de funciones, procedimientos y bienvenida. Los
empleados consideran que las condiciones de trabajo son
adecuadas para el buen desempefio de sus actividades

Direccion

En la empresa, se puede observar que existe una
comunicacion informal, entre los empleados. Sin embargo,
no se percibe ningln tipo de motivacion por parte de la
gerencia para mejorar el desempefo laboral. Ademas, la
empresa no ofrece capacitacion para el desarrollo de
habilidades y conocimientos, lo que puede afectar el
crecimiento profesional de los empleados. También se puede
notar un liderazgo débil, lo que puede generar un ambiente
laboral poco productivo.

Control

En este proceso, se evidencid que las actividades de la
empresa son controladas de manera empirica por el Gerente.
No se realizan llamados de atencion formales al personal y
tampoco se efectlian evaluaciones de desempefio. Esto puede
afectar el rendimiento y la productividad de la empresa.

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los empleados de Zona carnes &

mariscos.
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6.3. Resultados de la encuesta dirigida a los proveedores

La encuesta realizada a los proveedores de la empresa tiene como objetivo obtener
informacidn sobre su relacion y percepcion de la empresa. Las preguntas abordan temas como
la satisfaccion con la forma de trabajar de la empresa, el tiempo de entrega de los productos, la
gestion de cambios o devoluciones y la comunicacion entre cliente y proveedor. Los resultados
de esta encuesta proporcionaran informacion valiosa para el analisis situacional externo de la
empresa y permitiran identificar oportunidades o amenazas en su relacion con sus proveedores.

1. ¢Hace cuanto tiempo usted es proveedor de la empresa Zona carnes & mariscos?

Tabla 30
Tiempo que es proveedor de la empresa Zona carnes & mariscos.
Variable Frecuencia Porcentaje
Un mes 0 0%
Hace seis meses 2 14%
Mas de un afio 12 86%
Total 14 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los proveedores de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

De los encuestados, el 86% indicd que son proveedor por mas de un afio y el 14%
manifestd que es proveedor por seis meses. Esto indica que la mayoria de los proveedores de la
empresa han mantenido una relacion comercial con ella por un periodo prolongado de tiempo.

2. ¢Que tan satisfecho esta con la forma de trabajar de la empresa?

Tabla 31
Satisfaccion con la forma de trabajar de la empresa.
Variable Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 2 14,3%
Satisfecho 9 64,3%
Neutral 3 21,4%
Insatisfecho 0 0,0%
Ninguna 0 0,0%
Total 14 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los proveedores de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 64% que esta satisfecho y el 21% se mostré y
neutral y por ultimo el 14% muy satisfecho. Esta informacion indica que la mayoria de los

encuestados estan satisfechos con la forma de trabajar de la empresa.
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3. ¢Considera usted que la empresa al momento de realizar un pedido lo hace con
todas las especificaciones del caso?

Tabla 32
Realizacion de pedidos con todas las especificaciones del caso

Variable Frecuencia Porcentaje
Si 13 93%
No 1 7%
Total 14 100,0%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los proveedores de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

De los encuestados, el 93% indicd que la empresa realiza pedidos con todas las
especificaciones del caso, mientras que el 7% indicd lo contrario. Esto indica que la mayoria
de los proveedores consideran que la empresa es clara y precisa al momento de realizar pedidos,
es decir que existe una buena comunicacion con los proveedores.

4. ¢Cual es el tiempo de entrega estimado para el producto que ofrece?

Tabla 33
Tiempo de entrega del producto
Variable Frecuencia Porcentaje
Menos de 3 dias 7 50%
Semanal 6 43%
Quincenal 1 7%
Total 14 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los proveedores de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

En base a las respuestas, el 50% indicd que el tiempo de entrega estimado para el
producto que ofrece es de menos de 3 dias, el 43% indicd que es semanal y el 7% indico que es
cada quince dias. Esta informacion indica que la empresa cuenta con proveedores que pueden
entregar sus productos en un corto periodo de tiempo, lo cual puede ser beneficioso para su
operacion y logistica.

5. ¢Si su mercaderia llega en estado defectuoso existe gestion de cambios o

devoluciones?

Tabla 34
Mercaderia en estado defectuoso existen cambios o devoluciones
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 14 100%
No 0 0%
Total 14 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los proveedores de Zona carnes &
mariscos.
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Interpretacion

Teniendo en cuenta que el 100% de los proveedores encuestados indicO que existe
gestion de cambios o devoluciones si su mercaderia llega en estado defectuoso. Esto indica que
todos los proveedores tienen politicas para manejar situaciones en las que la mercaderia llega
en mal estado. Y esto es beneficiosos para la empresa porque cuenta con proveedores que
ofrecen garantias y soluciones en caso de problemas con la mercaderia.
6. ¢Desde su criterio como calificaria la gestion de laempresa en cuanto a la

organizacion?

Tabla 35
Calificacion de la empresa en cuanto a la organizacion
Variable Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 14%
Bueno 6 43%
Regular 6 43%
Malo 0 0%
Ninguna 0 0%
Total 14 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los proveedores de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

Cabe mencionar que, el 43% de las proveedoras calificaron la gestion de la empresa en
cuanto a la organizacion como buena y el mismo porcentaje la calific6 como regular, también
hay un 14% que calificé la gestion como excelente. Esto sugiere que la empresa esta haciendo
un trabajo aceptable en este aspecto. Sin embargo, todavia hay para mejorar y alcanzar un nivel
mas alto de satisfaccion en cuanto a organizacion.

7. ¢Considera que el personal de la empresa tiene las habilidades y conocimientos
necesarios para desempefiar las funciones en cuantoa la adquisicion de

mercaderia?

Tabla 36
Habilidades y conocimientos
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 12 86%
No 2 14%
Total 14 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los proveedores de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

Segun los datos recopilados, el 86% de los proveedores consideran que el personal de
la empresa tiene las habilidades y conocimientos necesarios para desempefiar las funciones en

cuanto a la adquisicion de mercaderia, y el 14% manifiesta que no, la mayoria de los
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proveedores cree que el personal de la empresa esta capacitado para desempefiar sus funciones
en cuanto a la adquisicion de mercaderia, pero hay margen para mejorar en este aspecto.

8. ¢Los canales de comunicacion utilizados por parte de la empresa son de su agrado?

Tabla 37
Canales de comunicacion utilizados por parte de la empresa.
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 13 93%
No 1 7%
Total 14 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los proveedores de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

En base a las respuestas, el 93% de los proveedores considera que los canales de
comunicacion utilizados por la empresa son de su agrado, sin embargo, también hay un 7% que
no esta de acuerdo con esta afirmacion. la mayoria de los proveedores estan satisfechos con los
canales de comunicacion utilizados por la empresa, pero hay margen para mejorar en este
aspecto.

9. ¢Garantiza la calidad de los productos que suministra a la empresa?

Tabla 38
Calidad de productos que suministra la empresa
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 14 100%
No 0 0%
Total 14 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los proveedores de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

Segun los datos obtenidos, el 100% de los proveedores garantiza la calidad de los
productos que suministra a nuestra empresa. Esto es una excelente noticia ya que todos los
proveedores estan comprometidos con ofrecer productos de calidad a la empresa.

10. ¢ Al momento de entregar los productos pasan por un sistema de control que la

empresa aplica?

Tabla 39
Existencia de sistema de control
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 8 57%
No 6 43%
Total 14 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los proveedores de Zona carnes &
mariscos.
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Interpretacion

En base a los resultados, el 57% de los proveedores indicé que al momento de entregar
los productos pasan por un sistema de control que la empresa aplica, mientras que el 43% indico
que no. Esto sugiere que mas de la mitad de los proveedores estan familiarizados con el sistema
de control que la empresa aplica al momento de recibir los productos.
11. ¢Desde su perspectiva califique la comunicacion que hay entre cliente proveedor?

Tabla 40
Comunicacion entre cliente y proveedor
Variable Frecuencia Porcentaje
Excelente 4 29%
Muy Bueno 4 29%
Bueno 5 36%
Mala 1 7%
Total 14 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los proveedores de Zona carnes &
mariscos.
Interpretacion

Segun los resultados de la encuesta, el 36% de los encuestados calificd la comunicacién
entre cliente y proveedor como bueno. Ademas, un 29% consider6 que la comunicacion
fue muy buena y otro 29% la calific6 como excelente. Solo el 7% de las personas encuestadas
la consider6 mala. Esto sugiere que la mayoria de los encuestados tienen una percepcion
positiva de la comunicacion entre cliente y proveedor. Sin embargo, es importante seguir

trabajando para mantener y mejorar esta area de comunicacion
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6.4. Resultados de la encuesta dirigida a los clientes

La encuesta tiene como objetivo obtener informacion sobre la experiencia de los clientes
en el restaurante Zona carnes & mariscos. Las preguntas abordan temas como la frecuencia de
visitas, la satisfaccion con el servicio y atencion, el ambiente del restaurante y la percepcion del
precio de los productos. Los resultados de esta encuesta nos proporcionaran informacion valiosa
para el andlisis situacional externo de la empresa y permitiran identificar oportunidades o
amenazas en la relacion con sus clientes.

1. ¢Hace cuanto tiempo usted es cliente del restaurante Zona carnes & mariscos?

Tabla 41
Tiempo que es clientes del restaurante
Variable Frecuencia Porcentaje
Una semana 14 28%
Un mes 4 8%
Seis meses 9 18%
Mas de un afio 23 46%

Total 50 100%
Nota. Informacién recolectada de las encuestas aplicadas a los clientes de Zona carnes &
mariscos
Interpretacion

De acuerdo a los resultados presentados, se puede observar que el 28% de los
encuestados han sido clientes del restaurante Zona carnes & mariscos por una semana, el 8%
por un mes, el 18% por seis meses y el 46% por méas de un afio. Sin embargo, basandonos en la
informacion proporcionada, se podria decir que la mayoria de los encuestados son clientes del
restaurante Zona carnes & mariscos por mas de un afo, lo que podria indicar que el restaurante
tiene una base sélida de clientes leales.

2. ¢Con qué frecuencia visita el restaurante Zona carnes & mariscos?

Tabla 42
Frecuencia que visita el restaurante
Variable Frecuencia Porcentaje
Semanalmente 7 14%
Mensualmente 13 26%
Ocasionalmente 30 60%
Total 50 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los clientes de Zona carnes &
mariscos
Interpretacion

De acuerdo a los resultados presentados, el 14% de los clientes visita el restaurante Zona
carnes & mariscos semanalmente, el 26% lo hace mensualmente y el 60% lo visita
ocasionalmente. Esto podria indicar que el restaurante tiene una base sélida de clientes

regulares, asi como también atrae a clientes ocasionales.
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3. ¢Qué aspectos le motivan a elegir el restaurante Zona carnes & mariscos en lugar

de otros?
Tabla 43
Aspectos que motivan a elegir Zona carnes & mariscos
Variable Frecuencia Porcentaje
Calidad y sabor de los alimentos 37 74%
Variedad en el menu 40 80%
Servicio al cliente 34 68%
Ambiente acogedor 27 54%
Precios de acuerdo al producto 23 46%
Promociones o descuentos especiales 2 4%
Total de encuestados 50 100%
Total de respuestas 163

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los clientes de Zona carnes &
mariscos
Interpretacion

De acuerdo a los resultados presentados, los aspectos que mas motivan a los encuestados
a elegir el restaurante Zona carnes & mariscos en lugar de otros son la variedad en el menu
80%, la calidad y sabor de los alimentos 74%, el servicio al cliente 68%, el ambiente acogedor
54% y los precios de acuerdo al producto 46%. Solo un pequefio porcentaje 4% menciond las
promociones o descuentos especiales como un factor motivador, los resultados sugieren que el
restaurante esta haciendo un buen trabajo en cuanto a la oferta de productos y servicios y que
estos aspectos son valorados por los clientes a la hora de elegir un restaurante.

4. ¢Qué tan satisfecho esta con el servicio y atencion que el restaurante le ofrece?

Tabla 44
Satisfaccion con el servicio y atencién que el restaurante ofrece
Variable Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 5 10%
Satisfecho 35 70%
Neutral 9 18%
Insatisfecho 1 2%
Total 50 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los clientes de Zona carnes &
mariscos
Interpretacion

De acuerdo a los resultados presentados, el 10% de los encuestados esta muy satisfecho
con el servicio y atencion que el restaurante Zona carnes & mariscos les ofrece, el 70% esta
satisfecho, el 18% se siente neutral y solo el 2% esta insatisfecho. Esto indica que el restaurante

esta haciendo un buen trabajo en cuanto a la atencion y el servicio al cliente.
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5. ¢Consideras que el tiempo de espera para ser atendido es razonable en el

restaurante?
Tabla 45
Tiempo para hacer atendido
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 25 50%
No 25 50%
Total 50 100%

Nota. Informacién recolectada de las encuestas aplicadas a los clientes de Zona carnes &
mariscos
Interpretacion

Se obtuvo que el 50% de los clientes consideran que el tiempo de espera para ser
atendido es razonable, mientras que el otro 50% no lo considera. Esto podria indicar que el
restaurante tiene margen de mejora en cuanto a la gestion del tiempo de espera para ser atendido.

6. ¢Califique su experiencia con el servicio de atencion al cliente?

Tabla 46
Experiencia con el servicio de atencion al cliente
Variable Frecuencia Porcentaje
Excelente 11 22%
Bueno 20 40%
Aceptable 13 26%
Necesita mejorar 6 12%
Total 50 100%

Nota. Informacién recolectada de las encuestas aplicadas a los clientes de Zona carnes &
mariscos
Interpretacion

Se observa que el 22% de los clientes califico su experiencia con el servicio de atencion

al cliente del restaurante como excelente, el 40% como bueno, el 26% como aceptable y el 12%

considera que necesita mejorar. Esto podria indicar que el restaurante esta haciendo un buen

trabajo en cuanto a la atencion al cliente, es decir que los clientes estan satisfechos con el

servicio que reciben. Sin embargo, es importante tener en cuenta que un 12% sugiere mejorar
el servicio de atencion al cliente.

7. ¢Considera que el personal esta capacitado para realizar las diferentes actividades y

da un buen servicio?

Tabla 47
Personal capacitado para realizar las actividades y da un buen servicio
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 25 50%
No 25 50%
Total 50 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los clientes de Zona carnes &
mariscos
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Interpretacion

De acuerdo a los resultados presentados, el 50% de los clientes consideran que el personal del
restaurante estd capacitado para realizar las diferentes actividades y dar un buen servicio,
mientras que el 50% no lo considera asi. Esto podria indicar que hay areas en las que el personal
podria mejorar para satisfacer mejor las expectativas de los clientes.

8. ¢Cudl es su opinidén sobre el ambiente del restaurante?

Tabla 48
Opinidn sobre el ambiente del restaurante
Variable Frecuencia Porcentaje
Acogedor y agradable 35 70%
Moderno y elegante 44 88%
Relajado y casual 29 58%
Falta de ambiente y poco atractivo 1 2%
Total de respuestas 50 100%
Total de encuestados 109

Nota. Informacién recolectada de las encuestas aplicadas a los clientes de Zona carnes &
mariscos
Interpretacion

En cuanto a esta pregunta el 88% de los clientes lo considera moderno y elegante, el
70% lo encuentra acogedor y agradable y el 58% lo describe como relajado y casual. Solo un
pequefio porcentaje 2% menciond una falta de ambiente y poco atractivo. Muchos lo consideran
moderno y elegante, acogedor y agradable, y relajado y casual. Esto podria indicar que el
restaurante esta haciendo un buen trabajo en cuanto a la creacion de un ambiente atractivo y
acogedor para sus clientes.

9. ¢Qué le parece el precio del producto?

Tabla 49

Precio del producto
Variable Frecuencia Porcentaje
Muy caro 2 4%
Caro 10 20%
Razonable 36 72%
Barato 2 4%
Ninguno 0 0%
Total 50 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los clientes de Zona carnes &
mariscos
Interpretacion

De acuerdo a los resultados presentados, el 4% de los clientes consideran que el precio
del producto es muy caro, el 20% lo considera caro, el 72% lo considera razonable y el 4% lo
considera barato. Esto indica que el restaurante esta ofreciendo productos a un precio que los
clientes consideran justo y acorde a la calidad y el servicio que reciben. Sin embargo, también
es importante tener en cuenta que un 24% de los encuestados considera que el precio del
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producto es caro 0 muy caro. Esto podria indicar que hay margen de mejora en cuanto al precio
del producto y que el restaurante podria tomar medidas para mejorar la percepcion del cliente
en este aspecto, ya sea mediante ajustes en el precio

10. ¢Recomendarias el restaurante Zona carnes & mariscos a otras personas?

Tabla 50
Recomendar el restaurante Zona carnes & mariscos
Variable Frecuencia Porcentaje
Si 49 98%
No 1 2%
Total 50 100%

Nota. Informacion recolectada de las encuestas aplicadas a los clientes de Zona carnes &
mariscos
Interpretacion

De acuerdo a los resultados presentados, el 98% de los clientes recomendaria el
restaurante Zona carnes & mariscos a otras personas, mientras que solo el 2% no lo haria. Esto
indica que el restaurante esta haciendo un buen trabajo en cuanto a la calidad de sus productos
y servicios y que los clientes estan satisfechos con su experiencia en el restaurante.

11. ¢Cree usted, que la publicidad dada en los medios de comunicacion incrementa las

ventas?
Tabla 51
Publicidad en medios de comunicacion
Variable Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 7 14%
De acuerdo 38 76%
Poco de acuerdo 5 10%
Nada de acuerdo 0 0%
Total 50 100%

Nota. Informacién recolectada de las encuestas aplicadas a los clientes de Zona carnes &
mariscos
Interpretacion

De acuerdo a los resultados presentados, el 14% de los clientes esta muy de acuerdo en
que la publicidad dada en los medios de comunicacion incrementa las ventas, el 76% esta de
acuerdo, el 10% esta poco de acuerdo y ninguno esta nada de acuerdo. Esto podria indicar que
los encuestados consideran que la publicidad en los medios de comunicacion es efectiva para
aumentar la visibilidad y el interés en el producto o servicio anunciado, lo que a su vez puede

llevar a un aumento en las ventas.
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6.5.Analisis externo e interno

Realizar un diagnoéstico externo e interno de la empresa Zona Carnes & Mariscos, a fin
de identificar los factores que inciden el desempefio, de sus actividades través del analisis Foda
Anélisis externo — macro entorno

El andlisis PEST se utiliza como un enfoque sistemético para evaluar los factores
politicos, econdmicos, sociales y tecnoldgicos que pueden afectar a una organizacion. Al
comprender estos factores externos, se puede obtener una visién mas completa de los riesgos y
oportunidades que pueden surgir en el entorno empresarial.

Anélisis PEST.
Fuerzas politicas, gubernamentales, y legales (P)

Estas son las fuerzas que determinan las reglas, normas y leyes tanto formales como
informales bajo las cuales debe actuar una organizacion.
Ley de defensa del artesano

La Ley de Defensa del Artesano tiene como objetivo proteger y respaldar a los artesanos
en todas las ramas de las artes, oficios y servicios. Los artesanos tienen el derecho de hacer
valer sus estipendios por si mismos o a través de asociaciones gremiales, sindicales e
interprofesionales

La ley establece la formacion profesional a nivel artesanal, la creacién de un Plan
Nacional de Desarrollo Artesanal y la existencia de un Tribunal de Disciplina Nacional para
resolver controversias. Los artesanos gozan de beneficios tributarios, el Servicio de Rentas
Internas, en cumplimiento de la Ley Orgénica de Régimen Tributario Interno, exime a los
artesanos calificados a pagar el impuesto al valor agregado (IVA) y a su vez gozan de concesion
de préstamos a largo plazo, con intereses preferenciales, a través del Banco de Fomento y demas
instrucciones financieras estatales o privadas. (artesanos.gob.ec, 2008)

Al pertenecer Zona Carnes & Mariscos en el grupo de artesanos brinda beneficios
positivos, como la exencion del IVA vy la posibilidad de obtener créditos a tasas favorables.
Estas ventajas representan oportunidades para los negocios en el sector de la preparacion de
alimentos
Fuerzas econdmicas y financieras (E)

Determinan las tendencias macroeconomicas, las condiciones de financiacion, y decisiones de
inversion.
PIB.

El Producto Interno Bruto (PIB) ha evolucionado de manera positiva en los Gltimos

cinco afos. El Valor Agregado Bruto (VAB) de Alojamiento se expandio en un 2,3% respecto
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al 2018 debido a un incremento del 1,6% en la llegada de extranjeros al pais. En el afio 2020,
el PIB para el alojamiento y servicio de comida decrecio en un 11,6% respecto al afio 2019.
Para el 2021, se mantuvo un aumento del 17,4% debido al incremento del turismo y a la
reactivacion del consumo interno, impulsada por el plan de vacunacién y una mejora en el
mercado laboral. Esto incidio en una mayor demanda de hoteles y servicios relacionados, asi
como de restaurantes. Para el 2022, a nivel industrial, las principales actividades con mayores
tasas de crecimiento interanual fueron: Petroleo y minerales con un 16,4%, Correos y
comunicaciones con un 15,9%, Educacion, servicios sociales y médicos con un 12,6%, y
Alojamiento y comidas con un 12,3%. (bce, 2023)

Esto impacta positivamente a zona carnes & mariscos ya que indica una mayor
demanda en la industria.
Costo de mano de obra

De acuerdo con un informe del INEC durante los ultimos 3 afios a partir del 2018 el
salario minimo ha estado en constante crecimiento un promedio anual de 7,8 ddlares,
recordando que el gobierno actual prometié que aumentaria un 25%; para el 2023 el salario
basico en Ecuador es de USD 450 mensuales: un incremento de USD 25 o el equivalente a 6%
mas en comparacion con 2022. Con el aumento, el Gobierno busca cumplir la promesa de subir
el salario basico hasta llegar a USD 500 en 2025 (Coba, 2022) esto influye positivamente a la
industria ya que el poder adquisitivo de las familias ecuatorianas aumenta.
Canasta bésica

En marzo de 2023, el indice de Precios al Consumidor (IPC) en Ecuador aumentd
levemente en un 0,06%. Esto significa que los precios de los bienes y servicios en el pais
aumentaron ligeramente en promedio durante ese mes. De las 12 divisiones de consumo que se
utilizan para calcular el IPC, 5 de ellas tuvieron un aumento en sus precios. Estas divisiones
representan el 45,23% del total de la canasta del IPC y las que tuvieron el mayor aumento en
sus precios fueron Alimentos y bebidas no alcohdlicas; Restaurantes y hoteles; y Muebles y
articulos para el hogar y la conservacion ordinaria del hogar. (Banco central del Ecuador, 2023)

Esto impacta de manera negativa porque desde marzo de 2023, la division de
consumo de Restaurantes y hoteles tuvo un aumento en sus precios. Esto significa que los
precios en los restaurantes aumentaron.
Fuerzas sociales, culturales y demograficas (S)

La calidad de vida de las personas en el pais se ve afectada por factores como la pobreza,

el desempleo, el subempleo y el crecimiento de la poblacidn, entre otros aspectos sociales
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Evolucién de la pobreza.

De acuerdo con el INEC, la pobreza en Ecuador aumenté mas de 7 puntos porcentuales
en 2020, pasando del 25% al final de 2019 al 32,4% en diciembre de ese afio. No obstante, en
junio de 2022, la pobreza econémica en el pais se redujo a un 25%, lo que representa una
disminucion de mas de siete puntos en los Gltimos 12 meses y de dos en el Gltimo semestre. La
pobreza extrema se situd en un 10,7%, cuatro puntos menos que el afio anterior. (Inec, 2022)

Esto afecta de manera negativa al sector industrial donde se desenvuelve Zona carnes
& mariscos.

Evolucion del desempleo

De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), la tasa de
desempleo en Ecuador ha experimentado cambios en los Gltimos afios. En septiembre de 2021,
la tasa de desempleo se situd en el 4,9%. En abril de 2022, la tasa de desempleo fue del 4,7%,
lo que significa que aproximadamente 399.500 personas no encontraron trabajo. En enero de
2023, la tasa de desempleo disminuyo al 3,8%. Al finalizar el afio 2022, la tasa de desempleo
en Ecuador fue del 3,2%, casi un punto porcentual menos que en 2021. Es importante tener en
cuenta que el desempleo es una medida que refleja el nUmero de personas que estan buscando
activamente empleo, pero no pueden encontrarlo. La tasa de desempleo se calcula como el
porcentaje de la poblacion econdmicamente activa (PEA) que esta desempleada. La PEA
incluye a todas las personas mayores de cierta edad (generalmente 15 afios) que estan empleadas
0 buscando empleo. (Inec, 2023)

. Esto afecta negativamente a la industria, ya que este grupo de personas no tiene poder
adquisitivo para consumir bienes y servicios. Se espera que esta tendencia de desempleo
continue en los préximos afios, lo que podria tener un impacto negativo en la economia del pais.
Crecimiento poblacional

la poblacién en la ciudad de Loja ha ido evolucionando desde el afio 2017 hasta el 2020.
En el afio 2017, la poblacion aument6 a 258.767 habitantes. En el afio 2018, la poblacion
aumento a 263.900 habitantes. En el afio 2019, la poblacion aument6 a 269.017 habitantes y en
el afio 2020, la poblacion aumentd a 274.112 habitantes. (Inec, 2017)

Esto puede tener un impacto positivo en el sector de los restaurantes, un aumento de
poblacién significar un aumento en la demanda de servicios y productos. Mientras mas
demanda haya, hay mas posibilidades de que un negocio tenga apertura y acogida debido a que

hay mas poblacion.
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Fuerzas tecnoldgicas y cientificas (T)

En Ecuador, la tecnologia se ha convertido en una herramienta importante para evitar el
cierre o quiebra de empresas. El 75% de las empresas han implementado nuevos modelos de
negocios basados en la tecnologia.

Uso del internet.

En una conferencia en el congreso de gastronomia Madrid Fusion, el especialista en
nuevas tecnologias adaptadas a la restauracion lan Miller dijo que los restaurantes que no se
adapten a las nuevas tecnologias tienen un futuro limitado. En Ecuador, varios expertos
coinciden en que los restaurantes que no se sumen a la tendencia corren el riesgo de perder
clientes. La mayoria de los restaurantes ofrecen servicio de wifi gratuito y algunos han adaptado
enchufes en cada mesa para cargar celulares y han adoptado diferentes formas de pago digitales
y reservas en linea.

Los métodos de pago digitales generan confianza en los comensales porque no entregan
sus tarjetas directamente al mesero. Los restaurantes estan sumando seguidores en redes
sociales y cuentan con portales en los que se visualizan sus instalaciones o mends. lvanna
Zauzich, jefa de estrategia de Céntrico Digital y autora del blog gastronémico Mortero de
Piedra, considera que todavia son pocos los restaurantes que aprovechan el ambito digital. Las
redes sociales vinculan directamente el posicionamiento en motores de bdsqueda y es
importante diferenciar tanto la marca de un restaurante como de un chef, el servicio de
mensajeria de WhatsApp permite llegar directamente al pablico enviando menus del dia y tiene
mayor penetracion en el Ecuador. (El comercio, 2018)

La adaptacién de nuevas tecnologias en los restaurantes afecta positivamente a la
industria. Al ofrecer servicios como wifi gratuito, enchufes para cargar celulares, formas de
pago digitales y reservas en linea, los restaurantes pueden mejorar la experiencia del cliente y

aumentar su satisfaccion.
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Tabla 52
Resumen de analisis Pest

Factores Incidencias
e Los artesanos calificados estan exentos de pagar el IVA.
Politico e Acceder a préstamos con intereses preferenciales atreves de

instituciones financieras.
e Aumento en la participacién en el sector alimenticio
Econdmico e Incremento del salario
¢ Incremento de IPC en lo que respecta a los restaurantes

e Pobreza menor poder adquisitivo

Social e desempleo y sub empleo
e Crecimiento poblacional
Tecnoldgico e Utilizacion Tl en los restaurantes

Nota. Resumen del analisis Pest

Anélisis competitivo.

La industria de restaurantes en Loja es un sector vital para la economia local y el
patrimonio cultural de la ciudad. Con una amplia variedad de opciones gastronémicas, desde la
comida tradicional ecuatoriana hasta la cocina internacional, Loja ofrece una experiencia
culinaria Gnica para sus habitantes y visitantes, no solo son un lugar para disfrutar de la comida,
sino también un espacio para socializar y disfrutar de la cultura local.

Sector turistico y gastronomico.

El sector de restaurantes en Ecuador es de gran importancia para la economia del pais.
Tras enfrentar varios meses dificiles debido al impacto de la pandemia en la economia
ecuatoriana, el sector de restaurantes y cafeterias muestra signos de una recuperacion sostenida.

Segun el Banco Central del Ecuador, en 2021, la actividad de alojamiento y servicio de
comida aporté con 2.319 millones de doélares al Producto Interno Bruto del pais, lo cual
representd un incremento del 22 por ciento con relacion al 2020.
Fuerzas de Porter
Rivalidad de competidores

En el mercado de restaurantes de la cuidad de Loja, Zona Carnes y Mariscos enfrenta
una alta competencia, especialmente en el sector gastronémico de mariscos y carnes donde se
encuentran. Algunos de sus competidores directos como lo son restaurantes; Pirata Cordovez,
Zona resto pub. Al contar con un menu muy similar al que oferta la empresa dichos restaurantes
establecen una amenaza directa al restaurante en estudio.

Esta variable es una amenaza al contar con locales en la cuidad de Loja que brindan el

mismo servicio de mend.
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Poder de negociacién con proveedores

El restaurante Zona Carnes & Mariscos, ha establecido una relacién sélida y duradera
con sus proveedores, lo que ha permitido una colaboracién efectiva y mutuamente beneficiosa.
La empresa ha demostrado ser eficiente en cuanto a la organizacién, comunicacion y
adquisicién de mercaderia, lo que ha contribuido a mantener una relacion positiva con sus
proveedores. Sin embargo, siempre hay margen para mejorar y alcanzar un nivel ain mas alto
de satisfaccion entre los proveedores. Esto podria lograrse a través de la implementacion de
nuevas estrategias y mejoras en los procesos existentes para optimizar aun mas la colaboracion
con los proveedores y garantizar una relacion comercial duradera y exitosa. Esto representa una
oportunidad para el restaurante en estudio.
Poder de negociacién con clientes

El restaurante Zona carnes & mariscos, ha demostrado ser eficiente en cuanto a la oferta
de productos y servicios, brindando una atencién al cliente excepcional y creando un ambiente
atractivo y acogedor para sus clientes. La empresa se ha esforzado por satisfacer las necesidades
y expectativas de sus clientes, ofreciendo una amplia variedad de opciones en su mend,
preparando alimentos con ingredientes de calidad y brindando un servicio al cliente amable.
Ademas, el ambiente del restaurante ha sido cuidadosamente disefiado para ofrecer una
experiencia relajada y agradable a sus clientes. Esto representa una oportunidad.
Amenazas de nuevos competidores

La amenaza de nuevos competidores para el restaurante Zona carnes & mariscos, se
refiere a la posibilidad de que surjan nuevos restaurantes en la zona que ofrezcan productos y
servicios similares a los de la empresa. Estos nuevos competidores podrian satisfacer las
mismas necesidades de los clientes y, por lo tanto, representar una amenaza para el negocio.
Sin embargo, existen barreras de entrada que pueden dificultar la consolidacion de nuevas
empresas en el mercado, como los requisitos legales para operar en el pais emitidos por
entidades como el Arcsa (Agencia de regulacion y control sanitario) Ademas, pueden surgir
barreras relativas impuestas por la dindmica del sector. Esto representa una amenaza
Amenaza de productos sustitutos

Tomando en consideracion el tipo de productos que ofrece el restaurante ZONA carnes
& mariscos, se puede apreciar que los mismos pueden ser facilmente reemplazables por otros
productos similares ofrecidos por otros restaurantes o negocios en la zona. Dentro de este sector,
existe una gran variedad de opciones para los consumidores tienen una amplia gama de
opciones, que abarcan mas alla de las carnes y mariscos. Estas alternativas pueden incluir una

variedad de categorias de alimentos, desde platos vegetarianos hasta postres y bebidas. Esta
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diversidad representa una amenaza para la empresa, ya que los clientes podrian optar por visitar
otros establecimientos en lugar de este.
Matriz de factores externos

Tabla 53
Matriz de factores externos

Factores determinantes de éxito Peso Valor Ponderacién

Oportunidades

Los artesanos calificados estan exentos 0,3
1 0,1 3

de pagar el IVA.
2 Préstamos con intereses preferenciales. 0,1 3 0,3
3 Incremento del salario 0,05 3 0,15

Aumento en la participacion en el sector 0,3
4 . . 0,1 3

alimenticio
5 Utilizacion T1 en los restaurantes 0,05 3 0,15
6 Crecimiento poblacional 0,05 3 0,15
7 Poder de negociacion con proveedores 0,1 4 0,4
8 poder de negociacion con clientes 0,1 4 0,4
Total 0,60 2,15
Amenazas
1 Pobreza menor poder adquisitivo 0,06 2 0,12
2 Desempleo y sub empleo 0,05 2 0,10
3 Rivalidad de competidores 0,1 1 0,1
4 Amenazas de productos sustitutos 0,05 1 0,05
5 Amenazas de nuevos competidores 0,09 1 0,09
6 Incremento de IPC en lo que respecta a 0,1 2 0,2

los restaurantes
Total 0,40 0,66
Total 1 2,81

Nota: Ponderacion de analisis externo
Interpretacion

De acuerdo con los resultados en el anélisis externo tiene una ponderacién de 2.81 lo
que indica que hay mas oportunidades que amenazas para el restaurante. Sin embargo, todavia
hay amenazas presentes que deben ser consideradas y abordadas para mejorar las condiciones
del restaurante.

Antecedentes de la empresa

El restaurante Zona Carnes & Mariscos, conocido por su oferta culinaria, se encuentra
ubicada en la Av. Manuel Carrion Pinzano y Clotario Paz, en la ciudad de Loja. Con una amplia
variedad culinaria, tanto de carnes como de mariscos, el restaurante ha logrado establecerse
como una opcion preferida para los habitantes de la ciudad de Loja.

En el afio 2017, la familia Celi Carridn inicio esta actividad econdémica con el nombre
de Zona Carnes & Mariscos, es el resultado de una larga tradicion culinaria. Con su ambiente
acogedor y su servicio excepcional, este restaurante es el lugar perfecto para disfrutar de una

variedad de gastronomia en cranes & mariscos en comparfiia de amigos y familiares.
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Macro localizacién
La empresa se encuentra ubicada en la ciudad de Loja, del canton Loja, provincia de

Loja. La poblacién de la ciudad de Loja es de aproximadamente127,464 habitantes, de acuerdo

a informacion del INEC.

Figura 17
Mapa politico del canton Loja
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Nota. Imagen tomada de https://mapas.owje.com/16221/loja.html

Micro localizacién
Se encuentra ubicacién en la Av. Manuel Carrion Pinzano y Clotario Paz, en la ciudad de Loja

Figura 18
Micro localizacion de Zona Carnes & Mariscos
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Nota. Imagen tomada de Google Maps.
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Infraestructura

Actualmente, el restaurante cuenta con su propia infraestructura ubicada en la Av.

Manuel Carrion Pinzano y Clotario Paz. Ademas, cuenta con 120 metros cuadrados por cada

planta esta equipado con maquinaria y herramientas necesarias para garantizar la preparacion

de los alimentos de calidad. También dispone de una bodega para el almacenamiento adecuado

de materias primas y los ingredientes necesarios para el procesamiento de los productos. La

empresa posee todos los servicios basicos necesarios para el desarrollo empresarial, lo que le

permite operar de manera eficiente y brindar un excelente servicio a sus clientes.

Equipo y maquinaria

Tabla 54

Equipo y maquinaria disponible de la empresa Zona Carnes & Maricos.

Equipos de produccion

Cantidad Detalle Proceso
5 Congeladores Produccion
5 Cocinas industriales Produccion
4 Congeladores panoramicos Produccion
4 Refrigeradores Produccion
1 Horno Produccion
1 Parrilla de acero inoxidable Produccion
1 Self servicie Produccion
2 Microondas Industrial Produccion
3 Licuadoras Oster Produccion
Muebles y enseres
100 Sillas de madera Servicio
- Cristaleria Servicio
- Mesas de trabajo Produccion
- Utensilios de cocina Produccion
37 Mesas de madera Servicio
Vajilla Produccion
Equipos de oficina
1 Pc portatil Administracion
3 Impresoras Epson Administracion
5 Tablet Lenovo Administracion
2 Celular Samsung Administracion
1 Escritorio ejecutivo Administracién
1 Silla ejecutiva Administracion

Nota. Equipos que dispone la empresa
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Figura 19

Instalaciones de la empresa Zona Carnes & Mariscos
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Nota. Imagen tomada de la empresa

Figura 20

Instalaciones de la empresa

Nota. Imagen tomada de la empresa.
Descripcion del producto

EL restaurante ofrece un amplio mena que incluye una variedad de opciones de carne y
mariscos. Entre las opciones de carne se encuentran cortes a la parrilla mientras que en la
seleccion de mariscos se incluyen platos como pulpo, pescados, conchas, camarones etc.
preparados de diversas maneras. EI menu se caracteriza por su enfoque en la calidad y la
frescura de los ingredientes, lo que garantiza una experiencia gastronémica satisfactoria para

los clientes.
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Figura 21

Menu del restaurante Zona carnes & mariscos

Tabla 55

Nota. Fotos tomadas de la pagina de Facebook del restaurante Zona carnes & mariscos.

Menu del restaurante Zona carnes & mariscos

MARICOS

CARNES

Zona especial

Cortes especiales

Ceviches

Filete de Pescado
Corvina a lo Macho
Cachema Frita

Pulpo a la Parrilla
Cachema a la Chorrillana

Camarones Salteados en
Verduras
Majarisco

pulpo a la diabla
Mariscos Salteados en Verduras
Risotto de Marisco

Espagueti de Camarén

Espagueti de Mariscos

Espagueti con Pulpa de
Cangrejo

T-Bone Brangus madurado

Tomahawk en salsa de camarones

Picanha Brangus madurada
Lomo Fino de res

Filete Mignon en salsa de
champifiones
Suprema de Pollo

Cecina Lojana

Bistec de lomo fino res
Costillas de cerdo

Chuleta de cerdo a la BBQ

Parrillas

Arroces

Con camaroén
Con concha
Con pulpa de camarén

Parrilla Zona
Parrilla Junior

Parrilla de mariscos
Parrilla mar y tierra
Parrilla personal
Sudados sopas peruanas

Peruano de pescado

De camaro6n

De concha

De cangrejo

Mixto camarén y pescado

Mixto concha y pescado

Mixto concha y camarén
Mixto camardn y cangrejo
Mixto camarén y pulpo
De pulpo

Triple camardn, pescado y

concha
Ceviche Zona

Combinados

De pescado
De camar6n
De concha

De cangrejo
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MARICOS CARNES

Marinero De pescado Marinero

Mixto camarén y concha De concha Trilogia de camarén
Chaufa de mariscos De camaron Trilogia marinera
Chaufa especial Mixto camarén y pescado Trilogia de concha
Melosos sopa espesa con arroz mixto concha y pescado

risotto

De concha Triple camarén, pescado y concha

De camaron Marinero

Nota. informacion tomada del restaurante en estudio.
Andlisis de la situacion actual
Anélisis interno

En el &mbito interno, se llevo a cabo un analisis de las areas estratégicas de Zona Carnes
& Mariscos para identificar las fortalezas y debilidades de la empresa. Este analisis abarcé los
ambitos administrativo, financiero, operativo y el talento humano, con el objetivo de entender
como se lleva a cabo el proceso administrativo en la empresa.
Anélisis administrativo

Segun la entrevista realizada al gerente de la empresa, se pudo conocer que el
restaurante no cuenta con una filosofia empresarial claramente definida en términos de mision,
visién, objetivos, valores y politicas. Esto puede afectar la direccidn y el enfoque de la empresa
en el largo plazo. Ademas, no se ha establecido la estructura organica funcional para la empresa,
lo que puede generar confusion en cuanto a las responsabilidades y roles de cada empleado.

También se observo una comunicacion informal dentro del equipo, lo que podria afectar
la eficiencia y la claridad en la transmision de informacion. Ademas, el estilo de liderazgo de
la gerente es coercitivo, lo que podria limitar la creatividad y la participacion activa de los
empleados. En cuanto a la gestion del personal, se evidenci6 la falta de un plan formal de
capacitacion y motivacion. La ausencia de incentivos podria afectar el desempefio y el
compromiso a largo plazo de los empleados. El gerente controla las actividades de la empresa
de manera empirica, lo que puede generar ineficiencias y falta de planificacion.
Anélisis financiero

En Zona Carnes & Mariscos cuenta con un software contable (visual fact) que permite
agilizar los procesos de contabilidad, ofrece de una forma mas oportuna, precisa y agil los
reportes financieros permitiendo asi una oportuna toma de decisiones esto influye de forma

positiva a la empresa, este dato se pudo obtener mediante la entrevista.
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Los ingresos del restaurante provienen de la oferta de platillos elaborados con
ingredientes marinos y carnes selectas. EI mend es diversificado incluyendo una amplia gama
de opciones.

La empresa en estudio cuenta con liquidez ya que puede cumplir todas sus obligaciones
a corto plazo, esto influye de manera positiva ya que al cumplir con todas sus obligaciones
financieras se genera confianza.

Analisis operativo
Control del proceso productivo y Cumplimiento Normativo

El restaurante mantiene un control integral sobre todos los procesos de produccion. Este
control abarca desde la seleccion de ingredientes de los distintos proveedores pasan un proceso
de control de calidad, el cual si existiera materia prima averiada se procede a su devolucion,
hasta la presentacion final del plato. Este enfoque permite al restaurante asegurar la calidad de
cada producto que ofrece. Los trabajadores al ingresar a su area de trabajo deben cumplir con
los protocolos establecidos por la empresa como son: uniformes, mallas de cabello, y demés
normas de higiene.

El restaurante cuenta con todas las medidas de seguridad avaladas por las instituciones
que emiten los permisos de funcionamiento para el afio comercial: permisos de funcionamiento,
permiso de higiene, permiso de funcionamiento del cuerpo de bomberos, permiso de
funcionamiento por el Arcsa (Agencia de regulacion y control sanitario), permiso de turismo
por ende la empresa garantiza la higiene en la manipulacion de los alimentos.

Servicio al cliente

Segun los datos obtenidos, una gran parte de los encuestados visitan el restaurante Zona
carnes & mariscos por mas de un afio, lo que indica una base sélida de clientes leales; la mayoria
de los clientes expresaron satisfaccion con el servicio y la atencion que reciben, lo que refleja
positivamente en la gestidn del restaurante.

Andlisis del talento humano

Los trabajadores manifestaron que se sienten comodos y a gusto con el trato y el
compafierismo que se demuestra dentro de la empresa; ellos creen que el ambiente es el
adecuado para un buen desarrollo del colaborador.

La empresa, es responsable del reclutamiento del personal, la misma anuncia la vacante
en las redes sociales. Esto permite llegar a una amplia audiencia y atraer a candidatos, la gerente
analiza los CV, y selecciona los candidatos que poseen habilidades técnicas y conductuales, se
procede a realizar la entrevista de los candidatos que mejor perfil tienen, luego se toma la

decision que candidata/o esta lista para ocupar la vacante.
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Matriz de factores internos

Después de obtener la informacion, sobre como se utilizan y distribuyen los recursos en
las distintas areas de la empresa, podemos entender mejor sus puntos fuertes y débiles. Es
importante resaltar tanto los aspectos positivos como los negativos para identificar aquellos que
tienen un mayor efecto en el funcionamiento de la empresa.

En esta matriz las calificaciones son las siguientes:

Fortaleza mayor = 4

Fortaleza menor = 3

Debilidad mayor = 1

Debilidad menor =2

El valor ponderado o el peso esta en relacion con el nimero de fortalezas y debilidades

a trabajar, pero en ningln caso este valor sera superior a uno (la sumatoria).

Tabla 56
Matriz de factores internos
Factores determinantes de éxito Peso  Valor Ponderacién
Fortalezas
1 Infraestructura propia 0,1 3 0,3
Control de procesos productivos y cumplimiento 0,05 3 0,15
2 normativo
3 Lealtad del cliente 0,05 3 0,15
4 Control del proceso de produccion 0,05 3 0,15
5 Ambito de trabajo optimo 0,1 3 0,3
6 Operaciones con financiamiento adecuado 0,05 3 0,15
7 Software contable 0,1 4 0,4
Total 0,5 1,6
Debilidades
1 Ausencia de una filosofia empresarial claramente 0,1 1 0,1
definida( misién, vision, valores, politicas internas
y objetivos)
2 Falta de organigramas que muestren la estructura 0,05 2 0,1
organizativa.
3 Ausencia de manuales de funciones, bienveniday 0,05 1 0,05
procedimiento.
4 No se dispone de un plan de motivacién parael 0,1 2 0,2
personal.
5 Ausencia de un programa de capacitacion 0,1 1 0,1
continua.
6 El plan de comunicacién necesita mejoras. 0,05 1 0,05
7 Sistema de control desactualizado 0,05 2 0,1
Total 0,5 0,7
Total 1 2,3

Nota. Matriz de factores internos
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Analisis e interpretacion

El anélisis interno de la empresa el resultado de la ponderacion es de 2.30, indicando la
presencia de fortalezas significativas que podrian ser utilizadas para mejorar su situacion actual.
Sin embargo, la empresa también muestra debilidades importantes, entre las que se incluye la
ausencia de un proceso administrativo. Para abordar estas debilidades y promover la
sostenibilidad de la empresa, se recomienda la implementacion de un proceso administrativo

adecuado.
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Matriz FODA

El estudio de la situacion actual de la empresa Zona Carnes & Mariscos permitio la
creacion de una base de datos que ayudara a comprender el entorno en el que se desenvuelve la
empresa. La matriz FODA, que incluye las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
de la empresa, se elaboré a partir de los datos recopilados. Luego, se combinaron estos factores
para obtener estrategias y objetivos para la empresa.

Tabla 57
Matriz FODA
Factores internos
Fortalezas Debilidades
e Infraestructura propia e Ausencia de una filosofia empresarial
claramente definida( mision, vision,
valores, politicas internas y objetivos)
e Control de procesos productivos vy e Falta de organigramas gque muestren la
cumplimiento normativo estructura organizativa.
e Lealtad del cliente e Ausencia de manuales de funciones,
bienvenida y procedimiento
e Reclutamiento del personal e No se dispone de un plan de
motivacion para el personal.
e Ambito de trabajo optimo e Ausencia de un programa de

capacitacion continua
El plan de comunicacién necesita

e Operaciones con financiamiento

adecuado mejoras.
e Software contable e Sistema de control desactualizado
Factores externos
Oportunidades Amenazas
e Los artesanos calificados estan exentos e Pobreza, menor poder adquisitivo

de pagar el IVA.

e Préstamos con intereses preferenciales a
través instituciones financieras

Desempleo y sub empleo.

e Crecimiento poblacional e Rivalidad de competidores
e Amenazas de productos sustitutos
e Incremento del salario e Amenazas de nuevos competidores

e Aumento en la participacion en el sector Incremento de IPC en lo que respecta
alimenticio a los restaurantes
e Utilizacion Tl en los restaurantes

e Poder de negociacién con proveedores

e Poder de negociacién con clientes
Nota. Construccion de la matriz de analisis FODA a partir de los factores identificados en la
tabla 53 y 56.

Después de elaborar la matriz FODA, se disefian estrategias a partir de la combinacion
de sus elementos. Las estrategias FO se crean a partir de las Fortalezas y Oportunidades, las
estrategias FA a partir de las Fortalezas y Amenazas, las estrategias DO a partir de las

Debilidades y Oportunidades, y las estrategias DA a partir de las Debilidades y Amenazas.
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Tabla 58

FODA contrastado
Fortalezas Debilidades
é' gg;ifg:ru&:éurarggg;as roductivos 1. Ausencia de una filosofia empresaria.
' cum Iimientopnormativg y 2. Estructura organizativa informal

3 Leal?ad del cliente 3. Ausencia de manuales de funciones,
4. Reclutamiento dell ersonal bienvenida y procedimiento

FODA P ©1 pers 4. No se dispone de un plan de motivacion
5. Ambito de trabajo 6ptimo ara el personal
6. Operaciones con financiamiento P P '

Oportunidades

adecuado
7. Software contable

5. Ausencia de un programa de capacitacion
continua

El plan de comunicacion necesita mejoras.
7. Sistema de control desactualizado

©

Estrategias FO

Estrategias DO

1. Los artesanos calificados estan
exentos de pagar el IVA.

2. Prestamo§ con Intereses S . D1-D2-O7-08 Proponer la filosofia empresarial
preferenciales a través instituciones F1-F3-O6 Establecer la situacion financiera de la (misién, vision, objetivos, valores, politicas) que
financieras empresa y controlar los ingresos economicos uien Ia{so erac;ionés de Ia’em resa’ P a

3. Crecimiento poblacional para tomar decisiones acertadas g P presa.

4. Incremento del salario F2-O2 Optimizar la eficiencia y calidad de la D3-D4-O8 Elaborar oraaniaramas manuales

5. Aumento en la participacion en el produccion en la cocina y reducir el desperdicio dministrati %I g dyl' : |
sector alimenticio de alimentos administrativos que establezcan y delimiten las

R ' funciones de cada puesto de trabajo.

6. Utilizacion Tl en los restaurantes

7. Poder de negociacién  con
proveedores

8. Poder de negociacion con clientes

Amenazas Estrategias FA Estrategias DA

;' E%E;ﬁalr;(fnosruﬂogg ?ggumtlvo F6-A3-A4-A5 Proponer un plan de D3-A5 Implementar sistemas de control para

3' Rivali d‘; q dgcompeti%ores capacitacion para el personal de la monitorear su desempefio las actividades dentro

4. Amenazas de productos sustitutos empresa. de la organizacion
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5. Amenazas de nuevos competidores F4-A3-A4-A5 Establecer un plan de
6. Incremento del IPC en lo que motivacion dirigido al personal.
respecta a los restaurantes

D6-A3 Proponer un plan de comunicacion
estableciendo canales efectivos para garantizar
una comunicacion clara, transparente dentro de
la organizacion.

Nota. FODA contrastado del andlisis externo e interno.
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Obijetivos estratégicos

Proponer la filosofia empresarial (misidn, vision, valores politicos internas y objetivos)
que guien las operaciones de la empresa.

Realizar un andlisis permanente de la situacion financiera de la empresa y controlar los
ingresos econdmicos para tomar decisiones acertadas e inversion en la misma.
Optimizar la eficiencia y calidad de la produccion en la cocina para mejorar la
satisfaccion del cliente y reducir el desperdicio de alimentos.

Disefiar la estructura organica funcional de la empresa con la finalidad de direccionar
las areas de trabajo.

Proponer un plan de comunicacion estableciendo canales efectivos para garantizar una
comunicacion clara, transparente dentro de la organizacion.

Disefiar un plan de capacitacion para potenciar el desarrollo profesional de los
empleados, brindandoles las herramientas necesarias para alcanzar el maximo potencial
y contribuir al éxito de la empresa.

Establecer un plan de motivacién, estableciendo programas de incentivos,
reconocimientos y oportunidades de crecimiento para que los trabajadores sientan
estimulacion al realizar un trabajo.

Disefiar un sistema de control con ayuda de las tecnologias de la informacién para

mejorar la eficiencia y productividad de la empresa.
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7. Discusion
7.1 Discusion de resultados.

Como lo manifiesta D’Alessio (2008) el analisis FODA es fundamental para cumplir
con los objetivos de las organizaciones, en la empresa Zona carnes & mariscos mediante el
analisis externo se evidencio un rendimiento favorable con una ponderacion de 2,81 como
menciona D’ Alessio una ponderacion superior a 2.50 en el andlisis estratégico de una empresa
es un indicador de que se encuentra por encima del promedio, lo que implica que la empresa
tiene mas oportunidades que amenazas.

Segln D’Alessio en el analisis de evaluacion interna una ponderacion que se encuentre
por debajo de 2.50 significa que la empresa se encuentra internamente debil. En cuanto al
diagnostico interno de la empresa se obtuvo una ponderacion de 2,30 analizando los ambitos
administrativo, financiero, operativo y de talento humano, se presencié fortalezas importantes
que son aprovechadas por la empresa para impulsar su servicio y satisfaccion a los clientes asi
mismo se indican debilidades significativas al no contar con el proceso administrativo de
manera formal se dificulta aplicacion de estrategias y toma de decisiones acertadas.

Los neoclasicos, como Peter Drucker mencionan que el proceso administrativo se
circunscribe en 4 etapas como: planeacion, organizacién, direccion y control, mismas que se
evidencian en las précticas cotidianas de las microempresas de una manera empirica.

Dentro de los resultados de la investigacién en la empresa Zona Carnes & Mariscos, se
evidencio que las etapas del proceso administrativo estan presentes de forma empirica. Como
menciona Miinch (2010) y Louffa (2015) la planeacion es la determinacion del rumbo hacia al
que se dirige la organizacion y los resultados que se pretende obtener, la planeacion en la
empresa se lleva a cabo de forma empirica la gerente coordina las actividades con sus
colaboradores, pero carece de la filosofia empresarial misién, vision, valores y politicas
internas.

De acuerdo a Miinch (2010) el objetivo de la organizacion es coordinar y optimizar
funciones y recursos con el fin de resaltar la necesidad de una estructura organizativa méas
formal mejorando la eficiencia y claridad en la gestion del trabajo. Por ende, el analisis obtenido
de la encuesta y entrevista muestran que la etapa de organizacién, no se ejecuta con los
lineamientos formales, los empleados comprenden bien su papel dentro de las areas de trabajo
sin embargo falta la estructura organizacional que contribuya al conocimiento formal de
organigramas, manuales de funciones, procedimientos y bienvenida.

Como lo afirma Avalos et al. (2017) esta etapa se refiere a la utilizacién efectiva de los

recursos humanos y técnicos disponibles para alcanzar los objetivos de la organizacion. La
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empresa en estudio carece de una comunicacién formal, ademas, no cuenta con un plan de
incentivos para los empleados, y no ofrecen oportunidades de capacitacion al personal lo que
disminuye el rendimiento laboral y no permite lograr los objetivos de la organizacion.

Tal como menciona Cdérdova (2012) el control se encarga de evaluar y ajustar el
desempefio a nivel individual, departamental y organizacional. Su objetivo principal es verificar
si el trabajo realizado se alinea con los planes y objetivos establecidos por la organizacion. En
la empresa la gerente toma el control de las actividades registra la hora de entrada y salida de
los trabajadores mediante un registro manual de asistencia, realiza control de calidad a los
alimentos. Sin embargo, hay aspectos que mejorar en esta etapa se propone a la empresa
implementar un sistema de control que afiance las cuatro etapas del proceso administrativo.
Esta revision proporciona una retroalimentacion valiosa sobre la efectividad de las tres etapas
anteriores: planeacion, organizacion y direccion.

Teniendo en cuenta lo anterior, se sugiere la elaboracién del proceso administrativo para
“Zona Carnes & Mariscos”. Este proceso abarcara las etapas de planificacion, organizacion,
direccién y control, considerando los resultados obtenidos hasta la fecha. Este permitird una

gestion mas eficiente y efectiva dentro de la empresa.
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7.2. Planeacion

7.2.1. Fase de planeacion
Objetivo
Realizar el proceso de planificacién de la empresa, a través, de la mision, vision,
objetivos, valores y politicas que permitan el desempefio de cada una de las é&reas
administrativas de la empresa
7.2.1.1.Filosofia empresarial para Zona carnes & mariscos.
Misién
Brindamos a nuestros clientes una experiencia
culinaria Unica y memorable, ofreciendo platos a
base de carnes y mariscos de calidad, preparados
por expertos, utilizando técnicas culinarias

innovadoras. Anexo 7
Vision

Ser reconocidos como lideres en la escena
culinaria de la ciudad de Loja, caracterizados por
la excelencia en el servicio, la calidad de nuestros
platos y el compromiso con la innovacion y la

sostenibilidad. Anexo 8

Objetivos
Para lograr los resultados deseados, la empresa Zona carnes & mariscos debe cumplir con los
siguientes objetivos:
v Proponer la filosofia empresarial (misidn, vision, valores politicos internas y objetivos)
que guien las operaciones de la empresa.
v" Realizar un analisis permanente de la situacion financiera de la empresa y controlar los
ingresos econdmicos para tomar decisiones acertadas e inversion en la misma.
v" Optimizar la eficiencia y calidad de la produccién en la cocina para mejorar la
satisfaccion del cliente y reducir el desperdicio de alimentos.
v" Disefar la estructura organica funcional de la empresa con la finalidad de direccionar

las areas de trabajo.
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Proponer un plan de comunicacion estableciendo canales efectivos para garantizar una
comunicacion clara, transparente dentro de la organizacion.

Disefiar un plan de capacitacion para potenciar el desarrollo profesional de los
empleados, brindandoles las herramientas necesarias para alcanzar el maximo potencial
y contribuir al éxito de la empresa.

Establecer un plan de motivacion, estableciendo programas de incentivos,
reconocimientos y oportunidades de crecimiento para que los trabajadores sientan
estimulacion al realizar un trabajo.

Disefiar un sistema de control con ayuda de las tecnologias de la informacion para

mejorar la eficiencia y productividad de la empresa.

Valores de la empresa.

v

Respeto: Tratar a los clientes, empleados y proveedores con consideracion y aprecio,
valorando sus opiniones y necesidades.

Honestidad: Actuar con integridad y transparencia en todas las acciones y decisiones,
fomentando relaciones basadas en la confianza.

Confianza: Esforzarse por ganar la confianza de los clientes, empleados y proveedores
a través del compromiso con la excelencia y la calidad.

Amabilidad: Brindar un servicio amable y cordial a los clientes, asegurandose de que
se sientan bienvenidos y valorados en el restaurante.

Puntualidad: Cumplir con los compromisos en tiempo y forma, respetando el tiempo

y las expectativas de los clientes, empleados y proveedores.

7.2.1.2.Politicas de la empresa.

Politicas de servicio

v

v

Calidad: Ofrecer alimentos y bebidas de alta calidad, preparados con ingredientes
frescos y siguiendo los mas altos estandares de higiene y seguridad alimentaria.
Atencion al cliente: Se esfuerza por brindar un servicio amable, cordial y eficiente a
los clientes, asegurandonos de que se sientan bienvenidos y valorados en el restaurante.
Tiempos de espera: Se compromete en minimizar los tiempos de espera para los
clientes, tanto en la recepcion como en la entrega de sus pedidos.

Resolucién de problemas: La empresa se compromete resolver cualquier problema o
inconveniente que pueda surgir durante la visita de los clientes al restaurante, de manera

rapida y eficiente.
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Politicas del personal

v

v

Prestaciones sociales: la empresa se compromete a cumplir con todas las obligaciones
legales en cuanto a las prestaciones sociales de nuestros empleados.

Respeto en el lugar de trabajo: Se fomenta un ambiente de trabajo respetuoso, donde
todos los empleados deben tratar a sus compafieros con consideracion y aprecio.
Horarios de trabajo: Se establece horarios de entrada y salida para nuestros
empleados, asegurando un equilibrio entre las necesidades del negocio y el bienestar
de los empleados.

Uniformes: Todos los empleados deben cumplir con las normas de vestimenta
establecidas por el restaurante, utilizando el uniforme proporcionado por la empresa
durante sus horas de trabajo. El uniforme debe mantenerse limpio y en buenas

condiciones en todo momento
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7.2.1.3.Plan de Financiero.

Objetivo: Realizar un analisis permanente de la situacion financiera de la empresa y controlar los ingresos econémicos para tomar decisiones

acertadas e inversion en la misma.

Tabla 59
Plan de Financiero
Objetivos Meta Estrategias  Tacticas Procedimientos Responsable Presupuesto  Resultados
especificos esperados
Incrementar  Incrementar  Ofrecer Ofrece descuentos Revisar $230000
las ventas las ventas promociones Y regalos mensualmente venta anual
anualesenun de exclusivos a la efectividad de al
15%. fidelizacién a aquellos clientes  las incrementar
los clientes.  que realicen promociones, el 15% el
compras analizar la resultado
recurrentes o participacién en seria ventas
alcancen ciertos el programa de anuales por
niveles de gasto.  lealtad. $264500
Control de Mantener el ~ Optimizarel  Negociar mejores  Revisar los Llevar un
costos aumento de uso de los términos con los  contratos con registro
costos por recursos. proveedores, los proveedores, contable de
debajo del reducir el implementar el los costos
10%. desperdicio de nuevo sistema
alimentos. de gestion de

inventario.

Nota. Plan de financiero para la empresa Zona carnes & mariscos.



7.2.1.4.Plan de Produccion.

Objetivo: Optimizar la eficiencia y calidad de la produccién en la cocina para mejorar la satisfaccion del cliente y reducir el desperdicio de

alimentos.
Tabla 60
Plan de produccion
Objetivos Meta Estrategias Tacticas Procedimientos Responsable Tiempo Presupuesto Resultados
especificos esperados
Mejorar la Reducir el Implementar Cada cocinero Reorganizar la Jefe de Cocina 6 meses. 500 Reducir
eficienciade tiempo de unsistemade  seespecializa cocina, asignar tiempo en la
la cocina preparacion “estaciones de  en una parte roles, supervisar y preparacion
de los platos  trabajo”. especificadel ajustar segln sea de los platos.
en un 20% mend. necesario.
Reducir el Reducir el Implementar Realizar un Implementar el Jefe de cocina 1 afio 300% Minimizar el
desperdicio desperdicio un nuevo seguimiento nuevo sistema, desperdicio
de alimentos  de alimentos  sistema de del inventario  capacitar al de alimentos
en un 30% gestion de y ajustar las personal,
inventario ordenes de supervisar y ajustar
compra segin  segun sea
sea necesario  necesario

Nota. Plan de produccidn para la empresa Zona carnes & mariscos
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7.3.  Organizacion
7.3.1. Fase de organizacion
Objetivo
Disefiar y documentar el proceso organizacional de la empresa Zona, a traveés, de las
estructuras, manuales de funciones que se desarrollan en las areas funcionales de la empresa.
Talento humano
o Jefe de cocina
e Parrillero
e 3ayudantes de cocina
e 3 meseros
e Auxiliar en contabilidad
e Jefe de marketing
A continuacion, se presentan los organigramas correspondientes a la estructura
organizacional de la empresa Zona Carnes & Mariscos. Estos organigramas se establecerén con
una estructura organizacional tradicional.
Organigrama estructural, muestra visualmente todos los departamentos de una empresa y
cOmo estan relacionados entre si.
Organigrama funcional, por otro lado, muestra las funciones principales asignadas a cada

departamento y su relacion de autoridad.
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7.3.1.1.0rganigrama estructural de Zona carnes & mariscos.

Figura 22

Organigrama estructural de Zona carnes & mariscos

ASESOR JURIDICO
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GERENTE
_______________ :
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Meseros marketing

Jefe de cocina

Operarios
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7.3.1.2.0rganigrama funcional de Zona carnes & mariscos.
Figura 23
Organigrama funcional de Zona carnes & mariscos

GERENTE

Persona responsable de la programacion,
coordinacion, liderazgo y supervision del
reclutamiento, del personal

ASESOR JURIDICO.

Sugerir politicas legales  }---
gue fomenten el
cumplimiento de

CONTABILIDAD

Analizar registros contables,
encargarse de la némina y elaborar
declaraciones de impuestos.

normativas
I 1
. MARKETING Y
PRODUCCION VENTAS
I
I |
- . Meseros marketing
AL Proporcionar un Creacion de contenido, la
Es responsable de servicio de calidad gestion de publicidad.
coordinar y supervisar

todas las operaciones en
la cocina de un
restaurante.

Operarios
Asistir en la elaboracion de
platos, limpiar y organizar la
cocina.
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7.3.1.3.Manuales administrativos de Zona carnes & mariscos

Tabla 61
Manual de funciones del gerente general

Z MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA ZONA
CARNES & MARISCOS

carnes & mariscos

IDENTIFICACION DEL CARGO

Cadigo 001

Nombre del puesto Gerente general

Nivel jerarquico Nivel ejecutivo

Numero de subalternos:  Todo el personal

Naturaleza del cargo Planear, organizar, dirigir y controlar las actividades de la
empresa

Funciones principales
Representante legalmente de la empresa.
Dirigir, supervisar y liderar la empresa en la toma de decisiones.

v' Administrar de manera integral las actividades de la empresa para mejorar su
organizacion, técnica y finanza

v Asegurar el cumplimiento de las normas, reglamentos, politicas e instrucciones
internas y externas establecidas por entidades reguladoras y de control.

AN

Responsable del proceso de seleccidn, contratacion y capacitacion del personal
Gestionar y organizar la empresa de manera eficiente para alcanzar las metas
establecidas

v' Identificar oportunidades dentro y fuera de la empresa para aumentar su
competitividad en el mercado.

AN

Caracteristicas del puesto
Poseer conocimiento en la gestion administrativa de empresas.
Ser capaz de comunicarse efectivamente con los demas miembros del equipo.
Tener habilidades para la toma de decisiones importantes.
Tener liderazgo para tener el control del funcionamiento de la empresa.
Requisitos minimos del puesto
Experiencia: De 3 a 5 afios de experiencia
Titulo: Licenciado en administracion de empresas o carreras a fin

Capacitacion: Capacitacion en liderazgo y gestion ejecutiva, asi como en el uso de
programas informaticos.

AN NI NN

Nota: Manuales de funciones para los trabajadores de la empresa Zona carnes & maricos.
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Tabla 62

Manual de funciones

para el auxiliar en contabilidad.

Z NA MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA ZONA
CARNES & MARISCOS

carnes & mariscos

IDENTIFICACION DEL CARGO

Cadigo 002

Nombre del puesto Auxiliar contable

Nivel jerarquico Nivel operativo

Numero de subalternos: ~ Ninguna

Naturaleza del cargo Asistir en la gestion contable y financiera de la empresa

Funciones principales

AN N N N NN Y U N NN

<

Manejar datos e informacion confidencial de la empresa
Registrar y controlar las transacciones financieras.
Preparar y presentar informes financieros y contables.

Asistir en la elaboracion del presupuesto y el control de los costos.

Realizar conciliaciones bancarias y llevar el control de cuentas por cobrar y pagar .
Cumplir con las obligaciones fiscales y tributarias de la empresa.

Realizar el cierre de caja y la contabilizacion de los ingresos.

Emitir facturas y comprobantes de pago.

Atender a los clientes en caso de dudas o reclamos relacionados con los pagos.
Cumplir con las normas fiscales y tributarias aplicables al restaurante.

Cobrar y procesar los pagos de los clientes utilizando métodos de pago aceptados por
el restaurante, como efectivo, tarjetas de crédito o débito, entre otros.

Realizar el conteo y cuadre del dinero al inicio y final de cada turno de trabajo.

Caracteristicas del puesto

AN

Poseer conocimientos en contabilidad y finanzas.

Ser capaz de trabajar en equipo y comunicarse efectivamente con los demas miembros
del equipo.

Tener habilidades para el manejo de programas informaticos contables y financieros

Requisitos minimos del puesto

Experiencia: De 1 a 3 afios de experiencia

Titulo: Licenciado en contabilidad, finanzas o carreras afines.

Capacitacion: Capacitacion en contabilidad, finanzas y uso de programas informaticos
contables y financieros.

Nota: Manuales de funciones para los trabajadores de la empresa Zona carnes & maricos.
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Tabla 63
Manual de funciones del asesor judicial.

NA MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA ZONA
CARNES & MARISCOS

carnes & mariscos

IDENTIFICACION DEL CARGO

Cadigo 003

Nombre del puesto Asesor judicial

Nivel jerarquico Nivel operativo

Numero de subalternos: ~ Ninguna

Naturaleza del cargo Asesorar a la empresa en asuntos legales y judiciales

Funciones principales
Brindar asesoria legal a la empresa en asuntos judiciales y extrajudiciales.
Representar a la empresa ante tribunales y autoridades judiciales.
Elaborar y revisar contratos y documentos legales.
Velar por el cumplimiento de las normas y regulaciones aplicables a la empresa.
Mantener actualizada a la empresa sobre cambios en la legislacion que puedan
afectar su operacion
Mantenerse actualizado con las leyes.

Caracteristicas del puesto

Poseer conocimientos en derecho y legislacion aplicable a la empresa.
Ser capaz de comunicarse efectivamente con los demas miembros del equipo y con
autoridades judiciales.
v Tener habilidades para la negociacion y resolucién de conflictos.

AN

<\

AN

Requisitos minimos del puesto
Experiencia: De 1 a 3 afios de experiencia
Titulo: Licenciado en contabilidad, finanzas o carreras afines.
Capacitacion: Capacitacion en contabilidad, finanzas y uso de programas informaticos
contables y financieros.

Nota: Manuales de funciones para los trabajadores de la empresa Zona carnes & maricos.
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Tabla 64

Manual de funciones el jefe de produccion

NA MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA ZONA
CARNES & MARISCOS

carnes & mariscos

IDENTIFICACION DEL CARGO

Cadigo 004

Nombre del puesto Jefe de produccion

Nivel jerarquico Nivel operativo

Numero de subalternos:  Personal de produccion

Naturaleza del cargo Supervisar y coordinar las actividades de produccién y cocina

del restaurante

Funciones principales

v Planificar y supervisar la produccion de alimentos y bebidas del restaurante.

v Coordinar y dirigir al personal de produccion.

v" Preparar y presentar informes financieros y contables.

v" Asegurar el cumplimiento de los estandares de calidad e higiene en la produccion de
alimentos y bebidas.

v" Controlar el inventario de insumos y materias primas.

v Colaborar en la elaboracién de menus y en la introduccion de nuevos platos.

v Verificar que los equipos de cocina estén en buen estado de funcionamiento

v Garantizar que todo el personal de cocina siga las practicas adecuadas de higiene y
manipulacion de alimentos.

Caracteristicas del puesto

v’ Poseer conocimientos en gastronomia y produccién de alimentos y bebidas.

v’ Ser capaz de liderar y dirigir al personal de produccién.

v' Tener habilidades para la planificacion, organizacion y control de procesos
productivos.

v" Fomentar un ambiente de trabajo positivo y motivador en el area de cocina.

Requisitos minimos del puesto

Experiencia: De 1 a 3 afios de experiencia

Titulo: Técnico o tecndlogo en gastronomia, cocina o carreras afines.

Capacitacion: Capacitacion en produccion de alimentos y bebidas, gestion de inventarios,
control de calidad e higiene.

Nota: Manuales de funciones para los trabajadores de la empresa Zona carnes & maricos.
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Tabla 65

Manual de funciones para los operarios de cocina.

NA MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA ZONA
CARNES & MARISCOS

carnes & mariscos

IDENTIFICACION DEL CARGO

Cadigo 005

Nombre del puesto Operario de cocina.

Nivel jerarquico Nivel operativo

Numero de subalternos: ~ Ninguno

Naturaleza del cargo Asistir en las actividades de produccion y cocina del restaurante

Funciones principales

A NANENEEENENEN

<\

Preparar y cocinar alimentos y bebidas siguiendo las recetas y estandares de calidad
del restaurante.

Mantener limpia y ordenada la cocina y el area de trabajo.

Recibir, almacenar y controlar los insumos y materias primas.

Colaborar en la elaboracion de nuevos platos y en la mejora de los procesos
productivos.

Cumplir con las normas de higiene y seguridad alimentaria.

Realizar la limpieza y desinfeccion de equipos y utensilios después de su uso.
Colaborar con el equipo de cocina durante las horas de mayor demanda para garantizar
una produccion eficiente.

Ayudar en la recepcion de insumos, verificando su calidad y cantidad.

Caracteristicas del puesto

AN NN

Poseer conocimientos basicos en gastronomia y produccién de alimentos y bebidas.
Ser capaz de trabajar en equipo Yy seguir instrucciones.

Tener habilidades para el manejo de utensilios y equipos de cocina.

Proactividad y disposicion para aprender y mejorar constantemente.

Requisitos minimos del puesto

Experiencia: De 6 mes a 1 afio de experiencia

Titulo: No requerido.

Capacitacion: Capacitacién en produccion de alimentos y bebidas, higiene y seguridad
alimentaria.

Nota: Manuales de funciones para los trabajadores de la empresa Zona carnes & maricos.
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Tabla 66
Manuales de funciones

- MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA ZONA
Z NA CARNES & MARISCOS

para el encargado del marketing

carnes & mariscos

IDENTIFICACION DEL CARGO

Cadigo 006

Nombre del puesto Marketing

Nivel jerarquico Nivel operativo

Numero de subalternos:  Ninguno

Naturaleza del cargo Planificar y ejecutar estrategias de marketing digital para la
empresa

Funciones principales

v Disefiar y ejecutar campafias de marketing digital en diferentes plataformas y
canales.

v’ Gestionar la presencia en linea de la empresa, incluyendo el sitio web y las redes
sociales.

v Analizar y medir el impacto de las campafias de marketing digital.

v’ ldentificar oportunidades para mejorar la presencia en linea y atraer a nuevos
clientes.

v Colaborar en la definicion de la estrategia de marketing digital de la empresa.

Caracteristicas del puesto
v Poseer conocimientos en marketing digital, incluyendo SEO, SEM, publicidad en

linea y redes sociales.
v’ Ser capaz de liderar y dirigir al personal del area de marketing.

v Tener habilidades para el analisis de datos y la toma de decisiones basadas en datos.

Requisitos minimos del puesto
Experiencia: De 3 a 5 afios de experiencia en cargos similares.
Titulo: Licenciado en marketing, publicidad o carreras afines.
Capacitacion: Marketing digital, incluyendo SEO, SEM, publicidad en linea y redes
sociales.
Nota: Manuales de funciones para los trabajadores de la empresa Zona carnes & maricos.
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Tabla 67
Manual de funciones para los meseros

NA MANUAL DE FUNCIONES DE LA EMPRESA ZONA
CARNES & MARISCOS

carnes & mariscos

IDENTIFICACION DEL CARGO

Cadigo 007

Nombre del puesto Meseros.

Nivel jerarquico Nivel operativo

Numero de subalternos: ~ Ninguno

Naturaleza del cargo Brindar un servicio amable y atento a los clientes, asegurando

una experiencia positiva durante su visita.

Funciones principales

v Recibir a los clientes y guiarlos a su mesa asignada.

v' Presentarse y ofrecer el mend.

v" Tomar los pedidos de los clientes y transmitirlos a la cocina.

v Asegurar el cumplimiento de los estandares de calidad en el servicio al cliente.

v Controlar el inventario de utensilios y equipos del area de servicio.

v Fomentar un ambiente de servicio al cliente excepcional en todo el personal del area
de servicio.

v Garantizar la limpieza y orden en el area de servicio, incluyendo mesas, sillas, areas
comunes y sanitarios.

v Realizar seguimiento de la satisfaccion del cliente a través de encuestas u otras
herramientas de retroalimentacion.

Caracteristicas del puesto

v Poseer conocimientos en atencion al cliente y servicio en restaurantes.

v' Flexibilidad y adaptabilidad

v" Buena memoria

v" Manejo del tiempo y la multitarea

v’ Ser proactivo

v" Tener habilidades para la comunicacion efectiva con los clientes y el personal

Requisitos minimos del puesto

Experiencia: De 3 a 5 afios

Titulo: Técnico o tecndlogo en hoteleria, turismo o carreras afines.

Capacitacion: Capacitacion en atencion al cliente, servicio en restaurantes y gestion de
equipos.

Nota: Manuales de funciones para los trabajadores de la empresa Zona carnes & maricos.

106



7.3.1.4.Manual de bienvenida.
Figura 24

Manual de bienvenida de Zona carnes & mariscos.
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Carnes & mariscos

MANUAL DE BIENVENIDA

En nombre de la empresa Zona carnes & mariscos, se le da una célida bienvenida y se
le felicita por unirse al equipo de trabajo. Al comenzar sus actividades, recibira una adecuada
induccidn y capacitacion, pero si necesita mas ayuda, no dude en preguntar para aclarar sus
dudas. En laempresa, se sigue un sistema riguroso de calidad en el que todos los colaboradores
son importantes, por lo que se valoran sus sugerencias. Su opinién es importante para la
empresa. Se tiene la certeza de que su tiempo en Zona carnes & mariscos sera una experiencia
gratificante y enriquecedora. Recuerde que sus oportunidades de crecimiento profesional y

personal dependeran de su desempefio.

Se le da la mas cordial bienvenida.
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ANTECEDENTES

Zona carnes & mariscos es un restaurante joven, pero con una vasta experiencia
culinaria, que abrid sus puertas en la encantadora ciudad de Loja el 17 de noviembre de 2017.
Con una exquisita seleccion de platos de carnes y mariscos, este establecimiento se ha
convertido en un referente gastronomico para los paladares mas exigentes.

Su filosofia se basa en brindar un servicio excepcional y una experiencia culinaria
inolvidable, utilizando ingredientes de alta calidad y técnicas culinarias innovadoras.

A lo largo de los afios, ha construido una solida reputacion en el mercado, lo que le ha
permitido posicionarse como una de las mejores opciones para aquellos que buscan disfrutar

de una deliciosa comida en un ambiente acogedor.
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FILOSOFIA EMPRESARIAL ZONA CARNES & MARISCOS

MISION

Brindamos a nuestros clientes una experiencia
culinaria Unica y memorable, ofreciendo platos a
base de carnes y mariscos de alta calidad,
preparados por expertos, utilizando técnicas

culinarias innovadoras.

VISION

Ser reconocidos como lideres en la escena
culinaria de la ciudad de Loja, caracterizados por
la excelencia en el servicio, la calidad de nuestros
platos y el compromiso con la innovacion y la

sostenibilidad

VALORES
Respeto: Tratar a los clientes, empleados y proveedores con consideracion y aprecio,
valorando sus opiniones y necesidades.
Honestidad: Actuar con integridad y transparencia en todas las acciones y decisiones,
fomentando relaciones basadas en la confianza.
Confianza: Esforzarse por ganar la confianza de los clientes, empleados y proveedores
a través del compromiso con la excelencia y la calidad.
Amabilidad: Brindar un servicio amable y cordial a los clientes, asegurandose de que
se sientan bienvenidos y valorados en el restaurante.
Puntualidad: Cumplir con los compromisos en tiempo y forma, respetando el tiempo

y las expectativas de los clientes, empleados y proveedores.
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OBJETIVOS

En Zona carnes & mariscos tiene objetivos claros: crecimiento, desarrollo, valor

agregado, competencia leal y calidad en sus productos y servicios. Su filosofia comercial le ha

permitido tener una presencia importante en su circulo de negocios y lograr un crecimiento

sostenido en los Gltimos afios.

Actualmente, cuenta con una amplia base de clientes satisfechos. Esta comprometido

en seguir mejorando y ofreciendo una experiencia gastronomica inolvidable a todos sus

clientes.
POLITICAS DE SERVICIO

v

Calidad: Ofrecer alimentos y bebidas de alta calidad, preparados con ingredientes
frescos y siguiendo los mas altos estandares de higiene y seguridad alimentaria.
Atencion al cliente: Se esfuerza por brindar un servicio amable, cordial y eficiente a
los clientes, asegurdndonos de que se sientan bienvenidos y valorados en el restaurante.
Tiempos de espera: Se compromete en minimizar los tiempos de espera para los
clientes, tanto en la recepcion como en la entrega de sus pedidos.

Resolucion de problemas: La empresa se compromete resolver cualquier problema o
inconveniente que pueda surgir durante la visita de los clientes al restaurante, de manera

rapida y eficiente.

POLITICAS DEL PERSONAL

v

v

Prestaciones sociales: la empresa se compromete a cumplir con todas las obligaciones
legales en cuanto a las prestaciones sociales de nuestros empleados.

Respeto en el lugar de trabajo: Se fomenta un ambiente de trabajo respetuoso, donde
todos los empleados deben tratar a sus compafieros con consideracién y aprecio.
Horarios de trabajo: Se establece horarios de entrada y salida para nuestros
empleados, asegurando un equilibrio entre las necesidades del negocio y el bienestar
de los empleados.

Uniformes: Todos los empleados deben cumplir con las normas de vestimenta
establecidas por el restaurante, utilizando el uniforme proporcionado por la empresa
durante sus horas de trabajo. El uniforme debe mantenerse limpio y en buenas

condiciones en todo momento.
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NUESTRA UBICACION
Zona carnes & mariscos: La empresa se encuentra ubicada en la cuidad de Loja, Ecuador en

la Zona de la Occidental: Av. Manuel Carrion Pinzano y Clotario Paz esquina. (Diagonal a
KIA).

Figura 25

Ubicacion de la empresa.
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Nota. Imagen tomada de Google maps.
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ORGANIZACION DE ZONA CARNES & MARISCOS

Figura 26

Organigrama de la empresa
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Manual de procedimientos
El manual de procedimiento es un documento que brindard informacion respecto a los
procesos de ventas y servicio.
Tabla 68
Manual de procedimientos de servicio y ventas

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA

ZNA EL DEPARAMENTO DE Cadigo 001

carnes & mariscos SERVICIO.

Objetivo

El proposito de este manual de procedimientos es proporcionar una guia detallada y precisa

para el desempefio del area de ventas de la empresa Zona carnes & mariscos en la venta y
servicio de los productos.

Alcance.

Este manual esta destinado a todos los miembros del equipo de servicio y ventas de la
empresa.

Responsable del proceso

Las personas encargadas de este proceso son el gerente general, y los vendedores del area de
servicio.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DE LOS RESPONSABLES DE LA VENTA

Gerente general

El encargado de planificar, supervisar y asegurar el seguimiento de las actividades en el area
de servicio es el responsable de los meseros.

Meseros

Son responsables de llevar a cabo la venta y distribucion de los productos del restaurante.
PROCEDIMIENTOS

Para la comercializacién y venta de los productos del restaurante, se utilizaran dos canales de

distribucion:
Canal de ventas directo
En este canal, las ventas se realizaran en las instalaciones del restaurante y bajo pedidos que

realicen los clientes por medio de las redes sociales 0 mediante la llamada telefonica.

Procedimiento:
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1. Atencion al Cliente
1.1 Recepcidn Inicial
El personal de servicio debe recibir a los clientes con una sonrisa y un saludo amable.
Preguntar si tienen una reserva y guiarlos hacia su mesa asignada o tomar su informacion
para asignarles una mesa si es necesario.
1.2 Acomodacién en Mesas
Asegurarse de que las mesas estén limpias y bien preparadas antes de sentar a los clientes.
Guiar a los clientes hacia sus mesas y ayudarles a acomodarse segun sus preferencias.
Presentar el menu y ofrecer recomendaciones si es necesario.
2. Toma de Pedidos
2.1 Atencion al Cliente
Acercarse a la mesa con una actitud atenta y respetuosa. Tomar los pedidos de manera
precisa, anotando cualquier solicitud especial o alergias alimentarias.
2.2 Comunicacion con la Cocina
Transmitir los pedidos de manera clara y ordenada al personal de cocina. Informar cualquier
modificacion o solicitud especial del cliente al chef.
3. Servicio de Alimentos y Bebidas
3.1 Entrega de Platos
Verificar que los platos sean los correctos antes de llevarlos a la mesa. Servir los platos con
elegancia y presentacion adecuada.
3.2 Atencion durante la Comida
Estar atento a las necesidades de los clientes, como rellenar bebidas o retirar platos vacios.
Responder cortésmente a cualquier solicitud adicional que los clientes puedan tener.
4. Cobro y Despedida
4.1 Presentacion de la Cuenta
Entregar la cuenta de manera oportuna y precisa al cliente. Estar disponible para responder
preguntas sobre la factura y ayudar con el proceso de pago.
4.2 Despedida
Agradecer a los clientes por su visita y despedirse con amabilidad. Invitar a los clientes a
regresar y ofrecer asistencia adicional si es necesario.
Pedidos en online

En el caso de los pedidos telefonicos, la cajera es la encargada de atender las llamadas

y ofrecer los productos al cliente. Una vez que el cliente haya solicitado su pedido, se toman
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sus datos personales y la direccion para la entrega del mismo. Con esta informacion, el
mesero procede a empacar el pedido y llevarlo al motorizado (aplicaciones de comida a

domicilio) a su destino junto con la factura correspondiente.

FLUJOGRAMA
Actividad Simbologia Responsable
Atencion al cliente Mesero
Realizacion de pedido Mesero
Servicio de alimentos y bebidas Mesero
Facturacion Cajera
Despedida Cajera

Nota. Manuales de procedimiento para el departamento de servicio de la empresa Zona carnes
& maricos.
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Distribucion fisica de la planta
En la distribucion de la planta se determinara las areas requeridas para el cumplimiento de las

actividades en la fase operativa y de gestion de la empresa. La empresa cuenta 4 plantas y cada
una tiene 120 metros cuadrados que se distribuye de la siguiente manera:

Figura 27
Distribucion de la empresa
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Nota. Infraestructura para la empresa en estudio.
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lluminacion

Para la mejora del restaurante, se sugiere una revision detallada y optimizacion del
sistema de iluminacidn con el objetivo de crear una atmoésfera ain méas acogedora y atractiva
para los clientes. Se ha considerado de manera estratégica la seleccion de colores que no solo
cumplan con los estandares de iluminacion esenciales, sino que también realcen la experiencia

culinaria y mejoren la sensacion general del ambiente.

Tabla 69
Iluminacién
Tipo de lluminacion ~ Color Temperatura  Intensidad Luminosa Ubicacion
Areas de Mesas vy
Luces Calidas 2700-3000K Moderada Ambiente General
Areas de Decoracion y
Luces Decorativas Varios Colores Variable Acentos
Areas de Entrada y
iluminacion Ambiental 3000-4000K Suave-Moderada Pasillos )
Destacar Areas
Focos Direccionales 2700-3500K Variable Especificas
Nota. Propuesta de iluminacion del restaurante en estudio.
Tabla 70
Presupuesto de iluminacion
Detalle Cantidad Valor unitario Total
Bombilla led 2700-3000K 6 $ 3,45 $ 20,70
Bombilla led Variedad color 3 $ 5,49 $ 16,47
Bombilla led 3000-4000K 5 $ 4,00 $ 20,00
Focos Direccionales 2700-
3500K 5 $ 8,75 $ 43,75
Total $ 100,92

Nota. Presupuesto estimado para la iluminacion del restaurante.
Sistema de Sefializacion

La empresa cuenta con un completo sistema de sefializacién que abarca todas las areas
operativas. Estas sefiales estan estratégicamente ubicadas para guiar a empleados y visitantes
de manera clara y eficiente. Incluyen indicadores para la ubicacién de salidas de emergencia,
zonas especificas de trabajo, puntos de acceso y otras informaciones relevantes para garantizar
un ambiente seguro y bien organizado. Este sistema de sefializacion ha sido disefiado para
facilitar la orientacion y promover un entorno de trabajo libre de riesgos, cumpliendo con los
estandares de seguridad y facilitando la navegacion fluida en todas las instalaciones de la
empresa.
Vestimenta

En lo que respecta al vestuario, la empresa ofrece una variedad de opciones con tres

tipos de uniformes para los cocineros, y dos tipos de uniformes para los meseros. Estas opciones
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han sido cuidadosamente seleccionadas para adaptarse a las necesidades y roles especificos
dentro de la organizacion. Cada tipo de uniforme refleja la imagen profesional y cohesiva de la
empresa, proporcionando a los empleados la comodidad y funcionalidad necesarias para llevar

a cabo sus responsabilidades de manera eficiente.
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7.4.Direccidén

7.4.1. Fase de direccion

Mejorar el proceso direccion de la empresa Zona Carnes & Mariscos a través de la comunicacion, motivacion y liderazgo.

7.4.1.1.Plan de Comunicacion

Tabla 71

Plan de comunicacion para Zona Carnes & Mariscos

Herramienta

Descripcion

Objetivos

Colaboradores

Cronograma

Se utilizarén para realizar

Facilitar la discusion en

Todos los miembros

Reuniones semanales los

Espacio  fisico reuniones en persona con profundidad, fomentar la de la empresa lunes a las 10:00 a.m.
(sala de todo el equipo o con colaboracion y el trabajo
) reuniones, miembros especificos del en equipo, y fortalecer las
Reuniones  oficina, etc.) equipo. relaciones
interpersonales.
Se utilizara para Facilitar la comunicacion Todos los miembros Comunicacion  continua
Grupo de comunicaciones rapidas inmediata y permitir de la empresa segun  sea  necesario,
WhatsApp ~ WhatsApp y urgentes. discusiones rapidas. respetando  horario de
trabajo
Se utilizara para Mantener un registro de Todos los miembros Los correos importantes se
comunicaciones las comunicaciones, de la empresa enviaran los martes vy
Servicio de formales, compartir compartir documentos y jueves a las 8:00 p.m.
Correo  correo documentos y enviar mantener informado al
electronico  electrénico actualizaciones equipo.

(Gmail, Outlook,
etc.)

importantes.

Nota: Plan de comunicacion para los trabajadores de la empresa Zona carnes & maricos.
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7.4.1.2.Plan de capacitacion.

Tabla 72
Plan de capacitacion para el personal de la empresa.
Tema Objetivos Fecha Asistentes Contenido Presupuesto  Responsable Duracion
Desarrollo de Mejorar las 7/14/2024  Gerente Liderazgo Efectivo: 300 % Un coach 16 horas en dos
habilidades habilidades de general Definicion y ejecutivo con  jornada
gerenciales. liderazgo y caracteristicas de un lider experiencia en
toma de eficaz. Estrategias para el ambito
decisiones del motivar y guiar al equipo. empresarial.
gerente. Estudio de casos de
liderazgo exitoso.
Capacitacién  Aplicar buenas  7/5/2024 Personal de la Técnicas de coccion: 200 $ Instructor de 16 horas en dos
para el practicas de empresa Zona  Procesamientos, cortes de cocina. jornada
manejo de manipulacion carnes & carnes. Montaje y disefio
alimentos. de alimentos. mariscos. de platos. Dar terminados
a los platos.
Capacitacioén Mejorar las 8/5/2024 Personal de la  Estrategias para fomentar 200 % Ing. Gestion 4 horas dos jornadas
al personal habilidades y empresa Zona la lealtad del cliente y de talento
para conocimientos carnes & mejorar la reputacién de humano
excelencia en de los mariscos. la empresa en el mercado.
servicio al empleados en el Manejar quejas y resolver
cliente. servicio al problemas de manera
cliente para efectiva para mejorar la
aumentar la satisfaccion del cliente
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satisfaccion del
cliente

Nota. Plan de capacitacion para los trabajadores de la empresa Zona carnes & maricos.
La propuesta de capacitacion para empresa tiene un costo total de $700; y 100 $ de refrigerio, presupuesto que debera utilizar fuentes de

financiamiento interno de la organizacion.
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7.4.1.3.Plan de motivacion.
Problema

Actualmente, los trabajadores de la empresa Zona Carnes & Mariscos estan
desempefiando sus tareas de manera rutinaria y monotona. No existe un programa formal de
motivacion, lo que significa que los empleados no estan al tanto de los incentivos que la
empresa podria ofrecerles por un desempefio eficiente en sus respectivas areas de trabajo.
Meta.

Aumentar la productividad, mejorar la calidad del trabajo y fomentar un ambiente
laboral més positivo y colaborativo en la empresa Zona carnes & mariscos.

Estrategia.

v Desarrollar un programa de incentivos que incluya recompensas tangibles (como
bonificaciones o dias libres) y recompensas intangibles (como reconocimiento y
oportunidades de desarrollo profesional)

v’ Establecerse un sistema de evaluacién regular para medir el desempefio de los
empleados de la empresa y asegurar que estan cumpliendo con los estandares de
rendimiento esperados.

Contenido del plan de motivacion

Para la empresa Zona Carnes & Mariscos, es de suma importancia que sus empleados
estén motivados y desempefien sus tareas de manera eficiente, con el objetivo de minimizar la
resistencia al cambio. Esto puede mejorar el rendimiento general de la empresa y fomentar un
ambiente laboral positivo.

Objetivo

Lograr que los empleados de la empresa Zona Carnes & Mariscos estén completamente
motivados en su trabajo y desempefien sus tareas diarias con entusiasmo y dedicacion. Esto
podria mejorar el rendimiento general de la empresa y fomentar un ambiente laboral positivo y
productivo.

Descripcion del plan.

La motivacion es una herramienta poderosa para mejorar y expandir los conocimientos,
habilidades y aptitudes de los empleados. Cuando estan motivados, los empleados pueden dar
lo mejor de si mismos para alcanzar las metas establecidas por la empresa y adaptarse a nuevas
circunstancias y cambios en el entorno laboral. Esto puede fomentar el crecimiento y desarrollo

personal y profesional de los empleados.
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Tiempo.
La propuesta del plan de motivacion incluiria evaluaciones de desempefio cada semestre

y reuniones sociales anuales. Esto permitiria un seguimiento regular del desempefio de los
empleados y fomentaria la interaccion social y el trabajo en equipo dentro de la empresa.
Medios Utilizados para la Motivacion

v Bonos

v Reconocimientos.
Resultados esperados

v Mejora en el desempefio y la productividad de los empleados.

v" Aumento en la satisfaccion y el compromiso de los empleados con la empresa.

v Reduccion en la rotacion de personal y el absentismo laboral.

v" Mejora en la calidad del trabajo y el servicio al cliente.

v Fomento de un ambiente laboral positivo y colaborativo.

Presupuesto referencial.

Tabla 73
Presupuesto Referencial de el Plan de Motivacion.
Cantidad Detalle Precio Total
2 Placas de vidrio a los mejores empleados del afio 30% 60'$
2 Bonos 100 $ 200%
Total 260 $

Nota. Presupuesto para el plan de motivacién para los trabajadores de la empresa Zona carnes
& maricos.
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7.5. Control

7.5.1. Fase de control

Fortalecer el proceso de control de la empresa Zona Carnes & Mariscos a través de
estrategias de seguimiento y control que permitan una evaluacién efectiva del modelo de
gestion administrativa.

Propuesta de un sistema de control.

Para la empresa Zona Carnes & Mariscos, el control es un proceso crucial para medir el
cumplimiento de las actividades y supervisar el desempefio de los empleados. Esto permite
tomar medidas correctivas oportunas y mejorar la eficiencia de las tareas.

Por lo tanto, la implementacién de un sistema de control del personal en relacién con
sus actividades tiene como objetivo servir como un indicador para que la empresa pueda tomar
decisiones informadas y monitorear el progreso hacia el cumplimiento de los objetivos
establecidos.

Contenido.

En el sistema de control del personal, se documentan detalladamente todas las
actividades realizadas por los empleados, teniendo en cuenta las diferentes etapas del proceso
administrativo. Esto permite un seguimiento preciso y una evaluacion efectiva del desempefio
de los empleados.

Planeacion
v’ Las tareas ejecutadas en la organizacion estan orientadas hacia el logro de su proposito,
vision, metas y valores fundamentales
v’ Las acciones llevadas a cabo estan dirigidas hacia el logro de las metas de la empresa.
v Se definen metas y propoésitos para llevar a cabo las tareas.
v" Para planificar las tareas, se utilizan calendarios de trabajo.
Organizacion
v Su posicion laboral esta ubicada dentro de la estructura jerarquica de la empresa.
v' Las responsabilidades que debe desempefiar estan claramente establecidas.
v’ Esta al tanto de la estructura de autoridad y la cadena de mando de la empresa.
v Tiene a su disposicion guias de responsabilidades para llevar a cabo sus tareas.
Direccion
v’ Cuando surgen problemas laborales, estos son informados a su superior directo.
v Muestra respeto hacia todos sus colegas.
v Hay una comunicacion fluida con los superiores.
v

Asiste a las formaciones ofrecidas por la empresa.
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v Recibe incentivos por el desempefio de sus tareas.
Autocontrol
v Se lleva a cabo un autocontrol al finalizar las tareas de la empresa.
v Se implementan acciones correctivas en caso de desviaciones en las actividades.
v' Se redactan reportes sobre las tareas realizadas en los departamentos de produccion y
servicio de la empresa.

v' Las tareas son supervisadas de manera adecuada.
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Tabla 74
Sistemas de control

Fases del proceso
administrativo

Actividades

Ponderacién

Ponderacion
total

Planeacion (30%o)

Las tareas ejecutadas en la organizacion estan orientadas hacia el logro
de su propdsito, vision, metas y valores fundamentales

Las acciones llevadas a cabo estan dirigidas hacia el logro de las metas
de la empresa.

Se definen metas y propositos para llevar a cabo las tareas.

Para planificar las tareas, se utilizan calendarios de trabajo.

17

Organizacion (25%)

Su posicién laboral esta ubicada dentro de la estructura jerarquica de la
empresa.

Las responsabilidades que debe desempefiar estdn claramente
establecidas.

Esté al tanto de la estructura de autoridad y la cadena de mando de la
empresa.

Tiene a su disposicion guias de responsabilidades para llevar a cabo sus
tareas.

13

Direccion (20%o)

Cuando surgen problemas laborales, estos son informados a su superior
directo.

Muestra respeto hacia todos sus Comparieros de trabajo.

Hay una comunicacion fluida con los superiores.
Asiste a las formaciones ofrecidas por la empresa.
Recibe incentivos por el desempefio de sus tareas

w w s~ b

14

Autocontrol (25%)

Se lleva a cabo un autocontrol al finalizar las tareas de la empresa.

Se implementan acciones correctivas en caso de desviaciones en las
actividades.

w
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Se redactan reportes sobre las tareas realizadas en los departamentos de
produccidn y servicio de la empresa. 4

Las tareas son supervisadas de manera adecuada. -

Total 51
Nota. Sistema de control de la empresa Zona carnes & maricos.

Valoracién de factores.
PT: ponderacion total
CT: calificacion total

CP: calificacién porcentual

cp=-31_051+100=51%
PT 100

Interpretacion
El 51% se ha determinado que el proceso administrativo de la empresa no se ha llevado a cabo de manera adecuada. Esto puede generar
una serie de fallos y deficiencias que, a su vez, pueden afectar negativamente el correcto funcionamiento de la organizacién. Por lo tanto, es

importante tomar medidas para corregir estos problemas y mejorar la gestion administrativa de la empresa.
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Tabla 75

Propuesta de sostenibilidad

Objetivo

Establecer un proceso administrativo para la sostenibilidad del restaurante, abarcando aspectos
econdmicos, sociales y ambientales, con metas alcanzables que beneficien tanto a la empresa como

a la comunidad local.

Ambito

Objetivos

Contenido

Ambito
Econdmico:
Proveedores
Responsables

Establecer al menos tres alianzas
con proveedores locales
comprometidos con  précticas
sostenibles en los préximos tres
meses.

Integrar criterios de sostenibilidad en
la evaluacion de proveedores en el
proceso de compras. Implementar
seguimientos regulares para asegurar
la adherencia a estandares sostenibles
y evaluar el impacto econdmico
positivo.

Social: Fomentar la
inclusion social

Facilitar oportunidades de
practicas para estudiantes
universitarios, brindandoles

experiencia laboral relevante.

Crear un plan de précticas estructurado
gue abarque diversas éareas del
restaurante, como cocina, servicio al
cliente, gestion y sostenibilidad.

Ambito
Ambiental:
Eficiencia
Energética y
Conservacién  de
Agua

Reducir el consumo  de
electricidad en un 20% y el uso de
agua en un 15% en los proximos
seis meses.

Integrar  practicas de eficiencia
energética en el proceso operativo,
como el uso de tecnologia LED vy la
gestidn eficiente de equipos eléctricos.
Implementar  medidas para la
conservacion del agua, como la
instalacion de dispositivos de ahorro y
la reutilizacion del agua en tareas no
criticas. Realizar auditorias periddicas
para evaluar el progreso y ajustar las
estrategias seglin sea necesario.

Nota. propuesta de sostenibilidad para la empresa

Presupuesto del proceso administrativo

Tabla 76

Presupuesto del proceso administrativo

Detalle Cantidad Valor unitario Total
Planeacion

Plan financiero 1 600$ 600%
Plan de produccién 1 800% 800%
Organizacion

Manuales de funciones,

procedimiento y bienvenida 9 100% 900%
lluminacidon 1 100,92% 100,92%
Direccion

Plan de comunicacion 1 100% 100%
Plan de capacitacion 1 800% 800%
Plan de motivacion 1 260% 260$
Control

Sistema de control 1 800% 800%
Total del costo del proceso administrativo 4 360,92%

Nota. Presupuesto subestimado del proceso administrativo de la empresa en estudio.
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8. Conclusiones
Se observé que el proceso administrativo de la empresa Zona Carnes & Carnes se lleva

a cabo de manera empirica y no tiene establecido formalmente los procesos de planeacion,

organizacion, direccion y control. Esto puede tener un impacto negativo en la sostenibilidad de

la organizacion, ya que puede generar inconsistencias y errores en la gestion administrativa.

v En el andlisis de los factores externos muestra una ponderacion de 2.81, lo que indica que
la empresa superaba el punto medio de los estandares establecidos y se situaba en una
posicién favorable; sin embargo, debe tener en cuenta las amenazas como: los productos
sustitutos, rivalidad entre competidores y la amenaza de nuevos competidores, ya encontrd
que estos afectan mayormente a la empresa.

v" En cuanto al analisis interno, se obtuvo una ponderacién de 2.30, lo que sugiere que la
empresa se encuentra internamente débil, siendo su mayor debilidad la carencia del proceso
administrativo y siendo su mayor fortaleza la demanda de sus productos en el mercado.

v" En la fase de planificacion, “Zona Carnes & Mariscos” se encontrd que la misma carece de
una filosofia empresarial claramente definida, lo que puede dificultar la alineacién de los
trabajadores con los objetivos a largo plazo de la empresa.

v' En la fase de organizacion, se evidencio que la empresa carece de una estructura
organizacional clara y definida. Ademas, no cuenta con manuales administrativos que guien
y limiten las funciones del personal, lo que puede generar confusiéon y errores en la
ejecucion de las tareas. El personal Unicamente ejecuta las actividades de acuerdo con
explicaciones verbales de la propietaria, 10 que puede ser insuficiente para garantizar un
desempefio éptimo.

v" En cuanto a la direccion de la empresa, se ha determinado que la comunicacion es informal y el
liderazgo es, autoritario coercitivo el mismo que ordena, control, impone las actividades lo que
limita la creatividad de los trabajadores, ademéas empresa no cuenta con un plan de motivacion y
capacitacion para el personal, lo que podria incidir negativamente en el desempefio y la satisfaccion
de los empleados.

v En la fase de control, se identifico que la empresa no utiliza ningun tipo de control para las
actividades administrativas. En el nivel operativo, se supervisa empiricamente todas las
actividades que desarrolla el personal. Lo que generar inconsistencias y errores en la gestion

de las actividades de la empresa.

129



9. Recomendaciones
Después de completar el analisis y discusion de los resultados de esta investigacion, se
han formulado las siguientes recomendaciones.

v La empresa debe centrarse en fortalecer su posicion en el mercado, ademés de
monitorear activamente su entorno competitivo, innovar sus productos, considerar
colaboraciones estratégicas y realizar evaluaciones periddicas para mantenerse al tanto
de posibles amenazas.

v" En cuanto al andlisis interno se recomienda implementar la propuesta elaborada para
maximizar las fortalezas y minimizar las debilidades.

v Implementar y difundir la filosofia empresarial entre todos los miembros de la empresa,
esta filosofia, actuard& como guia para la toma de decisiones permitiendo una
administracién mas eficiente y efectiva, alineando a todo el equipo con los objetivos a
corto y largo plazo de la empresa.

v Ejecutar la estructura organizacional disefiada. Para asignar de manera precisa las
funciones y responsabilidades de cada trabajador.

v Aplicar los programas de capacitacién y motivacion elaborados, para todo el personal
de la empresa, estos programas tienen como objetivo mejorar el rendimiento de los
empleados, lo que a su vez puede aumentar las ventas. Como resultado, se espera que
estos programas contribuyan a incrementar la sostenibilidad de la empresa.

v Realizar controles periddicos y evaluaciones del desempefio del personal, con el
objetivo de crear un registro historico y poder comparar su rendimiento en diferentes

periodos de tiempo para aplicar medidas correctivas si es necesario.
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Anexo 1

Guia de observacion

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA FACULTAD JURIDICA,
SOCIAL Y ADMINISTRATIVA CARRERA DE

11. Anexos

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tomando en cuenta las siguientes equivalencias:
Malo = (1); regular equivale a (2), bueno equivale a (3), muy bueno equivale a (4), excelente

equivale a (5).

1. Planeacion

Excelente

Muy
buen

Bueno

Regular

Malo

Planificacion de las
actividades

X

Misién y vision de la empresa

Valores de la empresa

Politicas de la empresa

Plantean estrategias
empresariales

2. Organizacion

Clima organizacional

Estructura organizacional

Cultura organizacional

Division y distribucion de
funciones

Desempefio del personal

Los procesos de reclutamiento
de la empresa son

Métodos para la gestion del
personal

Procesos de reclutamiento y
seleccion del personal

3. Direccion

Liderazgo del gerente
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Actitud del gerente frente a
sus empleados

Comportamiento del personal

Comunicacién del gerente con
el personal

Comunicacion del personal
con el gerente

Motivacion del gerente

Motivacion del personal

Trabajos en equipo

Capacitacion del personal

X X[ X| X| X

Manejo de conflictos

Toma de decisiones

Habilidad de resolucion de
problemas

4. Control

Control de las actividades de
la empresa

Control de sistemas

Control del personal

Evaluaciones de desempefio

Control de Calidad

x| x| x| x| x

5. Elementos Especificos

Remuneracion

Asesorias

Servicio al cliente

X

Coordinacion

X

Nota. Guia de observacion tomada de tesis (Lima , 2022)
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Anexo 2
Entrevista a la gerente de la empresa Zona Carnes & Mariscos.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

1859

Soy estudiante de la carrera de Administracion de Empresas de 8vo ciclo, actualmente

estoy investigando el proceso administrativo en la empresa Zona carnes & mariscos con el
objetivo de recopilar informacidn importante que me permitan identificar las posibles fortalezas

y debilidades de la empresa.

Datos generales

Nombre y apellido

Tiempo en el mercado:

PLANEACION

1. ¢ Laempresa establece actividades periédicamente?

5. ¢Qué logros ha obtenido la empresa describalos?
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Econdmico

¢Realiza un andlisis de lo que los clientes sugieren y las tendencias actuales del

mercado?

ORGANIZACION.
¢Considera que las actividades laborales de los empleados estdn correctamente
definidas?
O Si
O No

10. ¢ Como se establece la autoridad en la empresa para garantizar la eficacia?
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11. ¢ Sefiale como tiene delimitado las areas de la empresa?
O Produccion
O Finanzas
0 Marketing
O Recursos humanos
O Otras

12. ;Cémo se asegura de que las responsabilidades y tareas de cada empleado estén
alineadas con los objetivos organizacionales?
00 Mediante evaluaciones de desempefio regulares
0O A través de reuniones periddicas de revision de metas
0O Otro
13. ¢Cree Ud. que las areas de trabajo son adecuadas?
O Si
O No
14. ; Considera Ud., que estan bien definidos los niveles jerarquicos en la empresa?
O Si
O No
15. ¢ Existen documentos legales que garanticen la claridad en las funciones y
responsabilidades de cada trabajador de la empresa (Manuales de funciones,
bienvenida y procedimientos)?
O Si
O No

16. ¢ Como se induce al trabajador a sus labores en la empresa?

DIRECCION
17. ¢Como considera usted la comunicacidn que existe dentro de la empresa?
O Excelente.
O Muy Bueno
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O Bueno

O Regular

O Deficiente

18. ¢ Qué tipo de comunicacion utiliza?

O Formal

O Informal

19. ¢ Qué medios de comunicacion utiliza usted para la transmision de la informacion
a los trabajadores de la empresa?

[0 Reuniones en persona

O Correo electronico

O WhatsApp

[0 Reuniones generales

O Otro

20. ¢ Queé tipo de motivacion utiliza en la empresa?
o Motivacion financiera

o Motivacion por reconocimiento

o Ninguna

21. ¢ Qué tipo de incentivos brinda a los empleados?
Comisiones

Bono

Regalo

Tarjeta de regalo

Ninguno

22. ¢Usted capacita al personal?

o Si

o No

23. ¢ Con que frecuencia realiza la capacitacion?

139



25.

26.

217.

28.

¢ Qué tipo de liderazgo usted practica en la empresa?
Lider visionario: guia al grupo hacia un destino claro, permitiendo que las personas
innoven y tomen riesgos calculados. (_)
Lider coaching: ayuda a los subalternos a reconocer sus puntos fuertes y de areas de
mejorar relacionandolos clon sus metas personales y profesionales. (_)
Lider democrético: Pide la opinidn de sus alternos antes de tomar alguna decisién o
implementar alguna actividad, pero la decision final es de él. (_ )
Lider timonel: es efectivo cuando se aplica con moderacién y en situaciones
especificas. Sin embargo, su aplicacion excesiva puede generar desmotivacion entre los
trabajadores, quienes podrian sentirse presionados o que el lider no confiaenellos. ()
Autocratico o coercitivo: ordenar, controlar, impone y limita la creatividad del equipo
O
¢ Considera que las condiciones de trabajo (ventilacion, iluminacién, temperatura,
nivel de ruido, disposicion de mobiliario y equipos, color de las &reas, areas de
circulacion, areas de atencion a clientes) son adecuadas para el buen desempefio
de las actividades de los empleados?

o Si

o No
CONTROL
¢ Qué tipo de control usted emplea en el &rea de produccion?

o Preliminar

o Concurrente

o Posterior
¢ Como supervisa que cada trabajador tenga los recursos necesarios para realizar

sus tareas?

. ¢Con qué frecuencia supervisa las actividades que se realizan en las areas de la

empresa?
O Diario
O Semanal

O Quincenal
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0O Ninguna

30. ¢ En qué situaciones se utiliza los reportes o informes?

(|
(|
]
]
(|

31. ¢ Cuél es mecanismo de control de ingreso y salida del personal?

O

Reportes de produccion
Informes mantenimiento
Informes de inventario
Informes de calidad

Ninguna

Hojas de asistencias

O Aplicaciones moviles

]
]

Registro manual en Excel
Otros

Elementos especificos

32. ¢Como gestiona las operaciones contables y financieras de la empresa?

iMuchas gracias por su colaboracion!
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Anexo 3
Encuesta para los trabajadores de empresa Zona Carnes & Mariscos.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

1859

Soy estudiante de la carrera de Administracién de Empresas de 8vo ciclo, actualmente

estoy investigando el proceso administrativo en la empresa Zona carnes & mariscos con el
objetivo de recopilar informacidn importante que me permitan identificar las posibles fortalezas
y debilidades de la empresa.
Informacién
personal

Sexo

Femenino () Masculino ()
Nivel de educacion

Primaria

Secundario

Superior.

1. ¢Cual es el cargo que desempefia?

2. ¢Qué tipo de relacion laboral tiene con la empresa Zona carnes & mariscos
O Nombramiento
O Contrato
O Temporal
O Ninguna
PLANEACION
3. ¢Usted conoce si la empresa planifica sus actividades?
O Si
O No
4. ¢Conoce el proposito fundamental de la empresa?
O Si
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O No
5. ¢Sabe lo que la empresa aspira alcanzar en el futuro?
O Si
O No
6. ¢Qué valores se practican en la empresa?
O Integridad
Respeto
Puntualidad
Responsabilidad
Honestidad

0 I e B R

O Otro

7. ¢Conoce las politicas internas que posee la empresa?
O Si
O No
ORGANIZACION
8. ¢Considera que las actividades laborales estan acorde a sus conocimientos?
O Si
O No
9. ¢Sabe usted cual es el nivel jerarquico superior de la empresa?
O Si
O No
10. ¢ Identifica los departamentos o areas que tiene la empresa?
O Si
O No
11. ¢Cree Ud. que el Area de Trabajo donde realiza sus funciones es la mas adecuada?
O Si
O No
12. ¢Considera Ud., que estan bien definidas las Areas de trabajo de la Empresa?
O Si
O No
13. (Al ingresar a la empresa se le entrego un manual de bienvenida?
O Si
O No
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14. ;Existen documentos legales que le garanticen a usted la ejecucion de los
procedimientos, funciones y responsabilidades que tiene con la empresa (Manuales
de funciones, bienvenida y procedimientos)?

O Si
O No
DIRECCION

15. ¢ Como considera usted la comunicacion que existe dentro de la empresa?
0 Excelente
0O Muy buena
O Buena
O Regular

16. {Que medios de comunicacién utiliza su jefe para la transmision de informacion?
0 Reuniones
O Correo electronico
0O WhatsApp
0O Llamada
O Otro

17. ¢ Qué tipo de motivacion brinda la empresa?
0 Motivacion financiera
O Motivacion por reconocimiento
O Ninguna
18. ¢ Qué tipo de incentivo recibe por parte de la empresa
0O Comisiones
O Bono
O Tarjeta de regalo
O Ninguna
19. ¢ La empresa capacita a los trabajadores?
O Si
O No
20. ¢Considera que su jefe es un buen lider?
O Si
O No
21. ¢ Qué clase de lider lo considera a su jefe inmediato?

OO0 Democratico
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22.

23.

24,

25.

26.

217.

Carismatico

Autocratico

O 0O O

Burocrético
0O Coercitivo
¢ Qué caracteristicas manifiesta su jefe inmediato para ser un buen lider?
O Comunicacion efectiva
0O Empatia
0 Capacidad para delegar
O Resolucion de conflictos
0O Reconocimiento y valoracion
¢ Consideran su opinién para la toma de decisiones?
O Si’
O No
¢ Considera que las condiciones de trabajo (ventilacion, iluminacion, temperatura,
nivel de ruido, disposicién de mobiliario y equipos, color de las areas, areas de
circulacion, areas de atencion a clientes) son adecuadas para el buen desempefio de
sus actividades?
O Si
O No
CONTROL
¢Supervisan que los trabajadores tengan los elementos necesarios para realizar las
actividades?
O Si
O No
¢Realiza informe de sus actividades en el area de trabajo?
O Si
O No
¢ Como supervisan la entrada y salida de los trabajadores?
0 Hojas de asistencia
0O Aplicaciones moviles gratis
O Registro manual en Excel
O Otros

iMuchas gracias por su colaboracion
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Anexo 4
Encuesta para los proveedores

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

1859

La encuesta realizada a los proveedores de la empresa tiene como objetivo obtener

informacion sobre su relacion y percepcion de la empresa. Las preguntas abordan temas como

la satisfaccion con la forma de trabajar de la empresa, el tiempo de entrega de los productos, la

gestion de cambios o devoluciones y la comunicacion entre cliente y proveedor. Los resultados

de esta encuesta proporcionaran informacion valiosa para el analisis situacional externo de la

empresa y permitiran identificar oportunidades o amenazas en su relacion con sus proveedores.
1. ¢Hace cuanto tiempo usted es proveedor de la empresa Zona carnes & mariscos?

Un mes

Hace seis meses

Mas de un afio

¢ Qué tan satisfecho esta con la forma de trabajar de la empresa?

Muy satisfecho

Satisfecho

Neutral

Insatisfecho

Ninguna

w O O O o0 o0gon»>~»oOo o0

¢ Considera usted que la empresa al momento de realizar un pedido lo hace con
todas las especificaciones del caso?
O Si
O No
4. ¢Cudl es el tiempo de entrega estimado para el producto que ofrece?
O Menos de 3 dias
O Semanal
O Quincenal
5. ¢Si su mercaderia llega en estado defectuoso existe gestion de cambios o
devoluciones?
O Si
O No
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6.

10.

11.

¢Desde su criterio como calificaria la gestion de la empresa en cuanto a la
organizacién?
O Excelente
O Bueno
O Regular
0O Malo
¢Considera que el personal de la empresa tiene las habilidades y conocimientos
necesarios para desempefiar las funciones en cuantoa la adquisicion de
mercaderia?
O Si
O No
¢Los canales de comunicacion utilizados por parte de la empresa son de su
agrado?
O Si
O No
¢Garantiza la calidad de los productos que suministra a la empresa?
O Si
O No
¢Al momento de entregar los productos pasan por un sistema de control que la
empresa aplica?
O Si
O No
¢Desde su perspectiva califique la comunicacion que hay entre cliente
proveedor?
O Excelente
0 Muy bueno
O Bueno
0O Mala

iMuchas gracias por su colaboracion
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Anexo 5
Encuesta para a los clientes

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

1859 ) L ; ., ; ; )
La encuesta tiene como objetivo obtener informacion sobre la experiencia de los clientes

en el restaurante Zona carnes & mariscos. Las preguntas abordan temas como la frecuencia de
visitas, la satisfaccion con el servicio y atencion, el ambiente del restaurante y la percepciéon del
precio de los productos. Los resultados de esta encuesta nos proporcionaran informacion valiosa
para el analisis externo en cuanto al analisis competitivo.
1. ¢Hace cuanto tiempo usted es cliente del restaurante Zona carnes & mariscos?
O Una semana
O Un mes
O Seis meses
O Maés de un afio
2. ¢Con qué frecuencia visita el restaurante Zona carnes & mariscos?
O Semanalmente
O Mensualmente
O Ocasionalmente
3. ¢Qué aspectos le motivan a elegir el restaurante Zona carnes & mariscos en lugar de
otros?
O Calidad y sabor de los alimentos
Variedad en el menu
Servicio al cliente
Ambiente acogedor

Precios de acuerdo al producto

0 N R N R N

Promociones o descuentos especiales

4. ¢Qué tan satisfecho esta con el servicio y atencion que el restaurante le ofrece?
Tabla

O Muy satisfecho

O Satisfecho

0O Neutral
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O

5. ¢Califique su experiencia con el servicio de atencion al cliente?

O

O
O
O

Insatisfecho

Excelente

Bueno

Aceptable
Necesita Mejorar

6. ¢Considera que el personal estd capacitado para realizar las diferentes actividades y

dar un buen servicio?
O Si

O No

7. ¢Cual es su opinion sobre el ambiente del restaurante?

O

O
O
O

Acogedor y agradable
Moderno y elegante
Relajado y casual

Falta de ambiente y poco atractivo

8. ¢Qué le parece el precio del producto?

O

0 I R B R

9. ¢Recomendarias el restaurante Zona carnes & mariscos a otras personas?

Tabla
O
O

Muy caro
Caro
Razonable
Barato

Ninguno

Si
No

10. ¢Cree usted, que la publicidad dada en los medios de comunicacion incrementa las

ventas?

O
O
(]

Muy de acuerdo
De acuerdo

Poco de acuerdo
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O Nada de acuerdo

iMuchas gracias por su colaboracion
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Anexo 6
Evidencia recolectada de la empresa Zona Carnes & mariscos

Figura A. 1

Personal de la empresa Zona Carnes & Mariscos

Figura A. 2
Cocina de la empresa.
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Figura A. 3
Frigorificos

Figura A. 4

Vestidores de los trabajadores
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Anexo 7

Elaboracion de la mision

Figura A. 5

Estructura de la mision para la empresa Zona Carnes & Mariscos

Estructura de la mision

|
y ¢Paraque . A QUi ¢ Qué nos hace
¢ Quiénes somos? existimos? il diferentes?
. servimos?
Microempresa, Para ofrecer una Preparados por
cuidad de Loja, experiencia A los amantes de expertos
inaria ani los platos a base de T i
productora. culinaria Unicay et utilizando técnicas
memorable. de |ayc idad culinarias
ClieEte) innovadoras.
Anexo 8
Elaboracion de la vision
Figura A. 6
Estructura de la visién para la empresa Zona Carnes & Mariscos
Estructura de la vision
I
[ [ [ |
A quiénes ¢En qué nos

¢ Quiénes seremos?

Ser reconocidos
como lideres en la
escena culinaria de

la ciudad de Loja

¢Para qué
existiremos?
Para ofrecer una

experiencia culinaria
Unica y memorable

serviremos?

A los amantes de
los platos a base
de carnes y
mariscos de la
cuidad.

diferenciaremos?

La diferenciacion se
destaca a través de
la excelencia en el
servicio, la calidad
de los platos y el
compromiso con la
innovacion y la
sostenibilidad..
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Anexo 9
Certificado de la traduccidn del resumen

Lic. Andrea Sthefania Carrion Mgs
0984079037

andrea.s.carrion@unl.edu.ec

Loja-Ecuador

Loja, 13 de marzo del 2024

La suscrita, Andrea Sthefania Carridn Fernandez, Mgs, DOCENTE EDUCACION SUPERIOR

(registro de la SENESCYT nimero: 1008-12-1124463), AREA DE INGLES-UNIVERSIDAD
NACIONAL DE LOJA, a peticion de la parte interesada y en forma legal.

CERTIFICA:

Que la traduccion del resumen del documento adjunto, solicitado por la sefiorita: Rosario
Guadalupe Simancas Aguilar con cédula de ciudadania No. 1150523619 cuyo tema de
investigacion se titula: “El proceso administrativo para la sostenibilidad de la empresa Zona
Carnes & Mariscos de la cuidad de Loja.” ha sido realizado y aprobado por mi persona, Andrea
Sthefania Carrion Fernandez, Mgs. en Pedagogia.

El apartado del Abstract es una traduccion textual del Resumen aprobado en espafiol.

Particular que comunico en honor a la verdad para los fines académicos pertinentes, facultando
al portador del presente documento, hacer el uso legal pertinente.

Firmado digitalmente por

ANDREA STHEFANIA ANDREA STHEFANIA
CARRION CARRION FERNANDEZ

FERNANDEZ Fecha: 2024.03.13
08:52:17 -06'00'
Andrea Sthefania Carrion Fernandez. Mgs.

English Professor
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