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INTRODUCCION

Dentro del presente trabajo de investigacion, se lleva a cabo una propuesta de disefio
organizacional para la Libreria y Papeleria Continental, con el objetivo de crear pautas,
procedimientos y lineamientos adecuados para el buen funcionamiento de la misma, debido a
que en toda empresa la existencia de un disefio organizacional es fundamental, puesto que a
través de este disefio se puede llevar a cabo un mejor control de los recursos, funciones y

actividades administrativas, operacionales y financieras.

Las empresas ecuatorianas tienen caracteristicas distintivas, la mayoria se basan en
estructuras familiares, disefios organizacionales poco definidos, tareas realizadas
empiricamente, con poco o nulo sustento en modelos empresariales, incluso carecen de una

cultura organizacional definida.

Uno de los motivos mas importantes por los cuales se ocasionan problemas como estos, es
la poca o nula departamentalizacion, al ser empresas pequefias 0 medianas, tienen sélo un jefe
inmediato que se encarga de muchos aspectos de la empresa, teniendo un tramo de control
demasiado extenso que no siempre tiene como resultado una alta productividad, puesto que la
carga suele ser demasiado amplia dejando sin capacidad de administrar la empresa de la
manera mas optima, debido a que hay muchos puntos que pueden quedar marginados, lo que
conlleva al incumplimiento de la mayor cantidad de los objetivos posibles, frustrando a los

gerentes por no poder avanzar con su economia.

En la actualidad, existen varias tendencias de empresas ecuatorianas exitosas y famosas
que estan empezando a hacer eco en diferentes paises, como la compafiia chocolatera Pacari,
haciendo énfasis a los directivos y empresas ecuatorianas de que la manera de administrar y
dirigir anticuada debe de quedar a un lado para darle paso a la departamentalizacion y
gestiones mas oOptimas que contribuyan a mejorar la vision de la empresa, enfocando la
mayor cantidad de esfuerzos no sélo a la parte operacional sino también a la del capital

humano, porque ellos son el motor de toda organizacion.

Debido a lo mencionado anteriormente, la Libreria y Papeleria Continental busca
implementar modelos de negocios acorde a los tiempos actuales, crear ventaja competitiva, y

lograr la rentabilidad esperada; a través de la implementacion un buen disefio organizacional



para lograr los objetivos y las metas deseadas de la empresa. Para lograrlo el presente
documento muestra una serie de capitulos entre los cuales se divide el desarrollo de toda la

investigacion, los mismos que se detallan a continuacion:

El Capitulo I, hace referencia a todo el disefio de la investigacién, el mismo que se
compone de la descripcion de la problematica que envuelve a la Libreria y Papeleria
Continental, asi como una sistematizacion, justificacion y determinacion de objetivos tanto
general como especificos, para lograr responder la pregunta de investigacion planteada en la
formulacién del problema y encontrar las respuestas que le den solucion al problema plateado
de la manera méas Optima. Este capitulo finaliza con la redaccion de una idea defender y la
linea de investigacion de la Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil por

ser la institucion bajo la cual se realiza el proyecto.

El Capitulo Il, se desarrolla el marco tedrico de la investigacion, el mismo que describe
una serie de estudios similares de los cuales se ha logrado recopilar informacion relevante
para el desarrollo de la propuesta, se realiza una breve resefia de la historia de la empresa, se
describe en el marco conceptual una serie de conceptos que para el lector podrian resultar
desconocidos, bases teoricas de libros o fuentes confiables que representan la estructura de la
propuesta y un marco legal que contiene articulos, leyes u ordenanzas relacionadas al tema de

investigacion.



CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1. Tema
Plan de Disefio Organizacional para la Libreria y Papeleria Continental.

1.2. Planteamiento Del Problema

La Libreria y Papeleria Continental, es un negocio que se ha manejado bajo un estructura
informal y familiar, se encuentra ubicada en la ciudad de Ventanas y se dedica a vender utiles
escolares y suministros de oficina al por mayor y menor. El negocio ha prosperado a través
del tiempo debido a que posee un importante poder de generar empleos, en especial en las
épocas de inicio de clases, y por el espiritu de su fundador al momento de ofrecer los
productos a sus clientes, es por ello que en la actualidad posee una casa matriz y una sucursal.
Sin embargo, se pueden identificar cuellos de botella en el desempefio de la empresa, debido
a los esfuerzos por mantenerla en el mercado a traves tiempo sin la implementacion de algin

tipo de valor agregado, y la escasez de mejoras constantes en su economia.

La libreria naci6 como un emprendimiento empirico que de manera paulatina empezo a
convertirse en un referente dentro de la ciudad de Ventanas con respecto a la venta de dtiles
escolares, sin embargo en la actualidad afronta como problema central la desorganizacion de
sus actividades y poco control porque no cuentan con un disefio organizacional formal y
establecido, por ende, su propietario cubre la mayoria de las actividades administrativas sin
tener el respaldo de departamentos que den soporte a estas y los colaboradores no poseen un
manual de funciones o directrices definidas para llevar a cabo sus actividades cotidianas, lo
que ha repercutido considerablemente en el rendimiento del personal que presenta molestia
por la falta de definicion de puestos y un bajo rendimiento de s desempefio os en los ultimos
afios, aspectos que son considerados preocupantes y sobre los cuales se debe poner mucha

atencion para tomar medidas correctivas.

La libreria cuenta con 11 colaboradores, los mismo que han tenido inconvenientes entre
ellos por el hecho de que no se logran poner de acuerdo acerca de las actividades que deben
de realizar porque no cuentan con directrices a seguir, esto genera un tenso ambiente laboral

que impide el cumplimiento a cabalidad de los objetivos 0 metas planteadas, genera costos



innecesarios, un decremento del desempleo y productividad, a tal punto de ocasionar que

clientes resulten insatisfechos a causa de los servicios brindados.

Los problemas mencionados en los parrafos anteriores se amplifican de cierta manera
tratandose de una empresa con estacionalidad marcada, con temporadas altas definidas por
periodos de tiempo establecidos por el propio mercado, en las cuales la demanda de ciertos
productos aumenta exponencialmente debido a diferentes factores como lo son las ferias o

eventos estudiantiles, inicio de clases o examenes en instituciones educativas, etc.

Dentro de este mercado existen dos temporadas altas, por una parte las mas fuerte que son
las de inicio de clases en la region Costa, la cual se basa en todo lo referente a Utiles
escolares, aqui es donde se ven principalmente la falencia de estrategias especificas para
optimizar la rentabilidad del periodo, porque se carece del capital humano necesario que
ayuden a controlar la mercaderia, puesto que en ciertas ocasiones se realizan compras
excesivas de ciertos articulos, quedando una gran cantidad innecesaria de bienes en
inventario. Por otra parte, se contratan empleados no acordes a la demanda, puesto que en
ocasiones suele haber un nimero excesivo de colaboradores tanto en la matriz como en la
sucursal, reduciendo los niveles de eficiencia que estos puedan brindar. Otro punto radica en
la falta de suministros requeridos para controlar la demanda existente o materiales que sirvan
para innovar, crear algun tipo de valor agregado y de esta manera mejorar la atencién al

cliente.

Otra de las temporadas altas, es el inicio de afio, debido a que dentro de las empresas se
incrementa la compra de suministros de oficinas, debido a que estos materiales son de suma
importancia para dar inicio a un nuevo ejercicio fiscal, por esta razén las empresas se
encargan de proveer sus instalaciones de todo el material necesario a usar durante todo el afo.
Es importante recalcar que los precios de este tipo de articulos suelen ser elevados por ese
motivo generan importantes ingresos para Libreria y Papeleria Continental, por ello se
deberian implementar estrategias diferenciadoras que generen una mayor relacion con este

tipo de clientes.

Sin duda uno de los mayores retos es salir sin deudas de la temporada escolar, debido a
excesos en compras, lo cual desemboca en sobrantes al final del pico de ventas, que suele ser
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entre abril a junio, mas aun cuando no se lleva un inventario controlado no s6lo por estas
fechas, sino durante todo el afio, y suele quedar mercaderia en reserva por periodos de tiempo
innecesarios que retrasa la liquidez y causa un trafico de pagos pendientes teniendo que
recurrir a financiamiento externo, dejando en mala posicion a la economia de la empresa, que
aungue registre ganancias por ventas, no son suficientes para abarcar el monto total de las

obligaciones, acumulando intereses afio tras afo.

Con el pasar de los afios se han hecho mé&s notorias las carencias de gestiones
administrativas dentro de la Libreria y Papeleria Continental, es por ello que su crecimiento
ha disminuido principalmente debido al incremento de nuevos competidores en el mercado,
puesto que el hecho de no innovar en la implementacién de modelo de negocios que se
acoplen a los tiempos actuales provoca que las ventajas competitivas se reduzcan
considerablemente, que se disminuya la rentabilidad y el aprovechamiento de las temporadas
de alta demanda.

La problematica de no tener un disefio organizacional definido se presenta como un tema
de suma urgente por resolver dentro de la empresa, puesto que se traduce en innumerables
variables que no se tienen en consideracion a la hora de desempefiar las actividades diarias, y
esto genera un mal desempefio laboral, rentabilidad no acorde a lo esperado, disminucion de
las ventajas competitivas frente a la competencia que cada dia es mayor, puesto que en un
mercado como este es vital relevancia mantenerse como pioneros debido a que su mercado es
una ciudad pequefa y a pesar de que la empresa no se encuentra al limite en cuestiones de
endeudamiento, si no se toman las medidas correctivas adecuadas podria caer en una

situacion critica en el futuro.

1.3. Formulacion del Problema
¢Cémo la carencia de un disefio organizacional influye en el posicionamiento de la

Libreria y Papeleria Continental?

1.4. Sistematizacion del Problema
e CAmo verificar la situacion actual de la Libreria y Papeleria Continental?
e :De qué manera se debe emplear un correcto control administrativo en las

operaciones de la empresa?



e COmo establecer estrategias adecuadas para la puesta en marcha de un apropiado
esguema organizacional?

e ;Cudl sera el costo beneficio de aplicar un disefio organizacional para la empresa?

1.5. Objetivos de la Investigacion
1.5.1. Objetivo General
Elaborar un plan de disefio organizacional para la Libreria y Papeleria Continental.

1.5.2. Objetivos Especificos

e Realizar un diagndstico situacional del servicio, procesos, funciones, clima
organizacional y manejo de personal.

e Diseflar una estructura organizacional acorde a los objetivos y naturaleza de la
organizacion.

e Desarrollar estrategias para la puesta en marcha del adecuado esquema
organizacional.

e Analizar cual es el costo beneficio de aplicar un disefio organizacional para la

empresa.

1.6. Justificacion del Problema

El presente proyecto de investigacion se basara en la falta de un adecuado disefio
organizacional dentro de la Libreria y Papeleria Continental lo que resulta de suma
importancia para este negocio, el mismo que busca la mejora de las actividades de la
empresa, teniendo una mayor eficacia dentro de los procesos, definiendo funciones,
actividades y responsabilidades de los colaboradores para de esta manera obtener mejores
resultados de los que ha conseguido hasta ahora por parte del capital humano y a su vez para

cumplir las metas y objetivos planteados.

El correcto desarrollo del plan de disefio organizacional que se propone para la Libreria y
Papeleria Continental generara el cumplimiento de las metas de la empresa en conjunto con
las estrategias que se pretenden implementar para mejorar el clima laboral entre los
colaboradores. Esta idea ayudara a analizar los beneficios y niveles de efectividad que genere

la ejecucidn del proyecto, creando un sistema de orden dentro de la organizacion para de esa



manera brindar una mejor atencion al cliente, evitando asi una situacién de riesgo y creando

la ventaja competitiva esperada.

A través del disefio organizacional no solo se espera mejorar la satisfaccién de las
necesidades de los clientes a través de las prestaciones de servicios y productos de calidad, si
no también, se pretende estructurar las operaciones de trabajo, puestos y departamentos de tal
modo que garanticen el cumplimiento de actividades y responsabilidades del trabajador con
el fin de cumplir con las metas organizacionales. Por lo tanto, al elaborar este plan la libreria
podra observar situaciones a largo plazo y manejar una estructura definida, capaz de
solucionar cualquier tipo de problema y saber manejar de la manera mas eficaz y eficiente

etapas de riesgo y crisis econdémica.

1.7. Delimitacién o Alcance de la Investigacion
e Campo: Administracion.
o Area: Gestion Administrativa.
e Aspectos: Plan de Disefio Organizacional, Manual de procedimientos.
e Delimitacion Geografica: Centro de la ciudad de Ventanas, Provincia de Los Rios.
e Delimitacion espacial: Ventanas.
e Delimitacion Temporal: Afo 2020.

e Ubicacion: Calle 28 de Mayo entre 9 y Octubre y Sucre.

1.8. Idea a Defender
Al elaborar un plan de disefio organizacional se podra llevar a cabo un mayor control

sobre los recursos de la empresa, y distribucion del trabajo a los empleados.

1.9. Linea de Investigacion
Dominio: Emprendimientos sustentables y sostenibles con atencién a sectores
tradicionalmente excluidos de la econdmica, social y solidaria.
e Linea Institucional: Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos
sustentables.

e Linea de la facultad: Desarrollo empresarial y del talento humano.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de investigacion

2.1.1. Estado del Arte

Dentro del presente estado del arte se detallan todos los trabajos investigativos que
serviran como fuente relevante de informacion para poder complementar aspectos
relacionados al area de recursos humanos. Los siguientes trabajos guardan una amplia
relacion y han contribuido de gran manera a la realizacion del presente Plan de Disefio

Organizacional para la Libreria y Papeleria Continental:

Carrion & Cordovez (2015), con el trabajo titulado “Analisis y Propuesta de un Plan de
Disefio Organizacional para Tecnicentro Automotriz AUTO-UNION”, cuyo objetivo general
fue “Proponer un plan de disefio organizacional para la debida optimizacién de procesos y el
establecimiento de una estructura organizacional, a traves de un diagndstico situacional y una

investigacion de mercado”.

El problema radica en que los clientes de los servicios automotrices requieren de servicios
eficientes y rapidos debido a sus maltiples ocupaciones, ademas de que este sector ha crecido
de manera considerable en la Provincia del Guayas y por ende un negocio que genera cada
vez mas ingresos requieres de una estructura organizacional formal y definida para
mantenerse latente en el mercado debido a que la ausencia de una estructura organizacional y

una guia de procesos reduce la productividad de la empresa.

Se concluyo que la manera de contrarrestar las falencias dentro de la empresa era a través
de la implementacion de herramientas de administracion de recursos humanos como lo son
organigrama, Vvision, mision, valores corporativos, flujogramas de procesos y manual de
funciones para de esta manera lograr que la empresa se rija a directrices y mantenga un
estandar de prestacion de servicios eficientes y a tiempo. Para finalizar se analiz6 que los
impactos de esta implementacion fueron positivos debido a que le permitié a la propietaria
mejorar el desempefio de sus colaboradores a través de capacitaciones y mantener un control

exhaustivo de las actividades realizadas dentro de la empresa.



El trabajo anterior establece una amplia relacion con la propuesta de un Disefio
Organizacional para la Libreria y Papeleria Continental debido a que de ella se pudieron
recopilar varias fuentes bibliograficas que le dieron apoyo a la investigacion, ademas de la
estructura tedrica que posee que es practicamente gran parte de la columna vertebral del
proyecto, sin importar que se tratara de servicios o productos diferentes el enfoque fue

bastante similar entre la libreria y la empresa automotriz.

Toca (2017), en su trabajo de titulacion: “Propuesta de Disefio Organizacional en las areas
funcionales administrativa y comercial para la empresa de servicios publicos del Municipio
de Cuitiva - EMCUITIVA S.A. ESP”, cuyo objetivo general fue “Proponer un disefio
organizacional, aplicado en las areas administrativa y comercial de la empresa de servicios
publicos EMCUITIVA S.A. ESP”.

El problema de la empresa es que no se encuentra cumpliendo el objetivo por el cual fue
creada, debido que al momento en que se le realizaron auditorias y controles internos se le
identifico una serie de anomalias, carencia de recursos administrativos y de recursos
humanos, personal que no se encontraba calificado para los puestos que estaban ocupando, un
bajo desempefio de los colaboradores, retrasos en los pagos de sueldos y una reduccion de la

productividad que habria generado un decremento en los ingresos anuales de la empresa.

Se concluye que la correcta utilizacion de las estrategias ayudara a contrarrestar a las
debilidades y amenazas que posee la empresa para convertirlas en oportunidades y fortalezas.
El manual de funciones le generard a la empresa un mejor direccionamiento de las
actividades que debe de realizar cada uno de los trabajadores para que sean efectuadas de
manera efectiva y a tiempo. Ademas, el disefio organizacional en general contribuird que la
empresa se organice y tenga una estructura mas formal a la altura de las exigencias del

mercado.

La relacion de este trabajo y empresa llamada EMCUITIVA S.A. ESP en relacion con la
Libreria y Papeleria Continental es que ambas poseen una problemaética parecida y van en
buscar de objetivos similares para evitar que las empresas se sigan manejando de una manera
desorganizada, afectando asi al rendimiento y desempefio de las actividades que alli se

realizan. Por estas razones, este trabajo fue tomado como referencia para obtener datos y
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observar la manera en la que los autores desarrollaron el estudio. Ademas, las
recomendaciones sirvieron como pautas para implementar ciertas estrategias dentro de este

plan de disefio organizacional.

Pérez (2017), con su trabajo de titulacion: “Influencia del Disefio Organizacional en la
eficiencia de las empresas Agroindustriales de exportacion de TACNA. 2016”. El objetivo
general de este trabajo fue “Analizar la influencia del disefio organizacional en la eficiencia

de las empresas agroindustriales de exportacién de Tacna”.

La problematica se basa en que las empresas agropecuarias no logran tener incrementos en
sus ingresos en el mercado cambiante actual debido a que poseen un inadecuado desarrollo
organizacional puesto que no poseen jerarquias, departamentalizacion, organigramas,
directrices politicas, manual de funciones que impiden la directa comunicacion entre los
colaboradores y evita que exista una retroalimentacion correcta. Ademas, existen problemas
en la division del trabajo, evaluacion y control de las actividades que realizan los
colaboradores, lo que genera un bajo desempefio de los mismos y por ende cuantiosas

pérdidas monetarias para el agro.

Se concluye que el disefio organizacional esta directamente relacionado a la productividad,
por esta razén es fundamental realizar un andlisis del ambiente organizacional, implementar
el disefio de la estructura y los resultados de efectividad se empezaran a notar con mucha
rapidez. Ademas, con la informacion obtenida en este trabajo se logré implementar la
correcta estructura organizacional para llevar a cabo los adecuados procesos de

funcionamiento.

La similitud que presentan los dos trabajos se basa en la importancia que para las
empresas representa un disefio organizacional y la relacion directa con la productividad que
es un aspecto que se pretende mejorar dentro de la Libreria y Papeleria Continental. Ademas,
el andlisis de este estudio sirvié como fuente fundamental para tomar a manera de guia el tipo
de estrategias que son posibles ponerse en préctica para el incremento del nivel de

productividad de la empresa y la mejora de las actividades desempefiadas por los empleados.
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Baquerizo & Zamora (2020), con el tema de investigacion titulado “Plan de Disefio
Organizacional para la empresa CHEFLOGISTICS S.A.”. El objetivo general fue “Elaborar
un plan de disefio organizacional para la compafiia CHEFLOGISTICS S. A.”.

El problema de esta investigacion radica en que la empresa CHEFLOGISTICS S. A.
dedicada al transporte a través de flotas posee una muy mala administraccidn, carece de un
manual de funciones, retrasos en la revision y entrega de informacion relacionada a la
contabilidad, desconocimiento de la distribucion de logistica y es una empresa nueva dentro
del mercado del transporte, por ello carece de organizacion y estructuras organizacionales
definidas. Todo lo mencionado anteriormente, genera duplicidad de puestos de trabajo,
retrasos en los compromisos con los clientes y distribucion de productos, sanciones por
incumplimiento de actividades relacionadas al area contable, pérdida de clientes por el mal

servicio e inexistencia de posibilidades de un crecimiento econémico dentro del mercado.

El trabajo concluyd que la elaboracion de un plan de disefio organizacional para la
compafiia CHEFLOGISTICS S. A.”, generaria un retorno de la inversion del 1,163.64%,
ademéas de mejorar a la empresa en muchos aspectos con la inclusién de un manual de
funciones que evite que los puestos se vuelvan a duplicar, creando una misién, vision y
valores corporativos para que la empresa posea una identidad propia y finalmente consiga el

incremento en sus niveles de desempefio y productividad.

La contribucion de este trabajo para el disefio organizacional de la Libreria y Papeleria
Continental fue de gran manera en las bases tedricas y normas legales que fueron aplicadas
en este caso. Ademas, a pesar de que la actividad econémica de las dos empresas es muy
diferente presentan una problematica similar y un enfoque hacia mejorar las malas
condiciones a través de estrategias de administracion y recursos humanos, por estas razones

fue escogido como fuente relevante de informaciéon para el presente trabajo investigativo.

2.1.2. Historia de la Empresa

Hace 25 afios, Oswaldo Ledesma, propietario de Libreria y Papeleria Continental, contaba
con el deseo de querer emprender un negocio, para mejorar su estilo de vida y el de su
familia, fue entonces que un dia su mama, la Sra. Constancia Castro, de una tienda que tenia

ella, le regald 6 cartones de cuadernos, fue alli cuando con un triciclo, salié a las calles de la
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ciudad de Ventanas a vender dichos cuadernos, con el dinero que recaudaba, fue comprando
mas Utiles escolares, surtiéndose de productos, hasta que poco a poco, reuniendo dinero pudo

alquilar un local, donde se situd su primera sucursal.

Las ventas fueron aumentando, y la necesidad de tener otro punto de venta se hizo visible,
entonces decidié comprar su propio local, con este inicio, y su constante deseo de crecer y ser

competitivo, fue alcanzando sus metas hasta ser el pionero del mercado.

En la actualidad, se ha convertido en un establecimiento rentable que pasé de ser dirigido
s6lo por su propietario a 11 colaboradores entre la matriz y su sucursal. Sin embargo, necesita
de una mejor administracion del capital humano para que su desarrollo sea de manera mas

rentable y mejore el desempefio de la misma.

2.2. Marco Tedrico Referencial
2.2.1. Las Organizaciones
Chiavenato (2014), “las organizaciones son estructuras administrativas y sistemas
administrativos creados para lograr metas u objetivos con el apoyo de las propias personas, 0
con apoyo del talento humano o de otras caracteristicas similares” (p. 132).
La organizacién es formada por elementos que tiene como finalidad cumplir un
objetivo de acuerdo a un plan y debe conocer el porqué de su existencia y lo que se
realiza, siendo necesario definir su mision, vision, y el tipo de clima organizacional
que desea mantener, ya que sin la nocion de estos aspectos, los miembros de la
organizacion trabajaran sin tener ninguna nocion de lo que se desea lograr, estos
objetivos se comunican mediante una serie de documentos oficiales o reuniones por

medio de declaraciones publicas por parte de los gerentes (Garcia, 2016, p. 68).

2.2.1.1. Procesos Organizacionales.
Los procesos organizacionales son la planeacién técnica de las funciones y
actividades que se realizan en una empresa, teniendo en cuenta niveles jerarquicos,
planeando la manera en la que los integrantes de cada parte de dicha organizacion
deben interactuar entre si, para poder cumplir de la manera mas dptima con los

objetivos propuestos (Daft, 2011, p. 91).
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2.2.1.2. Objetivos y Metas de la Organizacion.
Segun Dessler (2016), los objetivos y las metas de cualquier organizacion deben estar
siempre relacionados entre si, guardando una relacion directa unos con otros, porque
los objetivos representan un fin por alcanzar, sin embargo, este no especifica una
fecha para lograrlo, por otro lado, las metas si tienen en claro un periodo de tiempo en

el cual debe obtenerse los resultados previstos (p. 86).

Las organizaciones deben siempre estar atentas a sus objetivos, debido a que estos
establecen la base de la relacion entre el ambiente y la organizacion, puesto que
dependiendo de esto se toman diferentes campos de accion; también es necesario
comprender que no se debe perseguir un solo objetivo, porque la vision de la empresa
debe ser amplia, ya que se debe satisfacer las exigencias de los socios y de los
clientes. Ademas, los objetivos no deben ser estaticos, sino cambiantes, y estar en una
evolucion continua, afectando a las relaciones internas y externas que se tienen, por lo
cual se deben evaluar constantemente, con la finalidad de que no queden obsoletos
con el tiempo y modificarlos de manera que la organizacién se adapte a ellos, y a un

ecosistema cambiante y competitivo (Jones, 2014, p. 105).

2.2.1.3. Politicas y Procesos de la Organizacion.

De acuerdo a los autores Gomez, Cervantes, & Gonzalez (2015), “las politicas en las
organizaciones tienen mucha importancia ya que son las que indican las normas que se deben
seguir dentro de la empresa, ayudando a la administracién a ejecutar un buen sistema de
autoridad” (p. 68).

Los procesos de la organizacion son un conjunto de actividades que se relacionan
entre si siguiendo una sucesion logica y en un determinado periodo de tiempo, sin
dejar puntos sin tomar en cuenta como pueden ser los procesos, las politicas y los
objetivos, ya que todos son importantes para mejorar el ritmo y la economia de la
empresa (Louffat, 2017, p. 77).

2.2.1.4. Principios de Organizacion
Segun los autores Koontz, Weihrich, & Cannice (2014), los principios de las

organizaciones son la forma en que se rigen las empresas por 6 elementos claves como son:
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Especializacion del trabajo: En este aspecto se dicta cual es el grado de
complejidad de las tareas, y como esas se subdividen en puestos dependiendo de
las capacidades de cada miembro de la organizacion.

Departamentalizacion: Es la agrupacion los miembros de las organizaciones por
secciones o0 departamentos, siempre con la finalidad de cumplir con las metas
organizacionales. Existen distintas formas de agrupar los departamentos que van
desde las funciones, los productos, o hasta zonas geogréficas y clientes.

Cadena de Mando: Es la linea de autoridad que establece una jerarquia de
responsabilidad y brinda cominmente un poder de toma de decisiones entre sus
subordinados asegurando de que las tareas o acciones que se realicen sean
reportadas a quien corresponda.

Amplitud de Control: Es el rango de subordinados que un lider puede supervisar
con eficiencia y eficacia

Centralizacion y Descentralizacion: La centralizacion es la concentracion de la
toma de decisiones en los altos mandos, por otro lado, la descentralizacion es la
delegacion de autoridad que existe para que mandos mas bajos tomen decisiones
Formalizacion: Es la medida en que los miembros de una organizacion estan
guiados por una serie de procedimientos y reglas, ademas del grado en que las

tareas que se realizan estan estandarizadas.

La Libreria y Papeleria Continental debe implementar estrategias organizacionales como

las mostradas anteriormente, le permite a la empresa aprovechar las oportunidades que se

susciten haciendo frente a las amenazas, disminuyendo las debilidades y reforzando sus

fortalezas, teniendo mayores y mejores resultados, haciendo que la empresa planifique y

organice objetivos que deban cumplir.

2.2.2. Estructura Organizacional

Segun Chiavenato (2014), “la estructura organizacional es un sistema formal de tareas y

relaciones de autoridad que controla la forma en la que las personas coordinan sus acciones y

utilizan los recursos para lograr las metas de la organizacion” (p. 183).

De acuerdo al autor Dessler (2016), en la actualidad el mercado se encuentra cada vez

mas competitivo es por ello que es justo en este punto en el que las estrusturas
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organizacionales cobran importancia para generar dentro de la empresa la capacidad
de hacerle frente a los contantes cambios del mercado, por ello es necesario recopilar
informacion necesaria previa a la toma de decisiones en cuanto a la realizacion de
cambios que contribuyan al desarrollo del disefio organizacional. Por lo mencionado
anteriormente, es importante recalcar que toda organizacion implica tres aspectos que
son:

e Partes y funciones diversas: Hace referencia a la singularidad de los organismos,
es decir, que ninguno de estos tiene partes iguales o guardan un mismo
funcionamiento.

e Unidad funcional: A pesar de la singularidad que guardan unos organismos con
otros, siempre tienen una meta en coman.

e Coordinacién: Este aspecto es vital para la consecucion de las metas, ya que cada
una de las partes debe de realizar una accion diferente que pueda complementar a

las demaés contribuyendo al objetivo final en comun.

Segun Moreno (2015), “el control es el proposito mas significativo de toda estructura
organizacional, definiendo la manera en como se manejan las acciones que tienen las
personas para cumplir con los objetivos propuestos por la organizacion, coordinando sus

acciones mejorando los resultados obtenidos” (p. 54).

Cuando se establecen los grupos en los que perteneceran los miembros de la
organizacion con la finalidad de lograr metas en conjunto, la estructura organizacional
cambia, evolucionando de forma que se mejoran los resultados, y aumenta el control
que existe en los procesos esenciales que aportan en la consecucion de los objetivos,
estableciendo formalmente un sistema en donde las tareas son monitoreadas,
coordinando las acciones y la manera en como se utilizan los recursos (Koontz,
Weihrich, & Cannice, 2014, p. 89).

Tener una estructura definida para el proyecto de disefio de una estructura organizacional
para la Libreria y Papeleria Continental, es la clave para ver buenos resultados, debido a que
de esto depende el buen funcionamiento de la empresa, por ello es necesario mantener un

orden de los colaboradores, para que trabajen con nocion sobre las operaciones que deben de
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realizar, y de esta manera sera posible también aprovechar las competencias de cada miembro

a través de la implementacion de distintas estrategias de recursos humanos.

2.2.2.1. La estructura como una influencia en el comportamiento.

De acuerdo a los autores Bueno, Ramos, & Berrelleza (2018), la estructura tiene una
importancia fuerte en la organizacion, ya que genera una gran influencia en el
comportamiento de los trabajadores, ademas de que marcan caracteristicas distintivas,
aungue el simple hecho de tener una estructura ya marca una diferencia, sin embargo,
la mas visible se da cuando hay de por medio un organigrama, aungque no siempre €s
necesario para describir la estructura de una organizacién, debido a que incluso las
empresas pequefias tienen un buen funcionamiento sin estos, un organigrama resulta

clave para tener en claro sus funciones dentro de la organizacion (p. 115).

2.2.2.2. Clima organizacional.

Segun Marroquin (2016), “el clima organizacional es el ambiente que existe entre los

miembros de la organizacion, y esta relacionado directamente al nivel de motivacién en el

que se encuentran estos, indicando las propiedades motivacionales de la organizacion™ (p.

96).

De acuerdo a los autores Rivera & Hernandez (2015), es importante mantener un buen
clima organizacional ya que esto permitird que los trabajadores realicen sus
actividades de mejor manera, y que cumplan satisfactoriamente con los objetivos de la
empresa, debido a que cuando los empleados estan motivados presentan una mejora
significativa en su productividad. Ademaés, dentro de las motivaciones de los
trabajadores se encuentran distintos factores que afectan directa o indirectamente a
estos, uno de los principales son sus necesidades, ya que son inevitables, por ello los
individuos se adaptan al entorno, sin embargo, la no satisfaccion de estas necesidades,
pueden causar problemas en dicha adaptacion, por esto, para los gerentes es de vital
importancia reconocerlo y poder cambiarlo a tiempo, porque depende directamente de
los rangos jerarquicos; y es justo en este punto en el que se puede identificar cuando

una persona realmente se cuenta apta para liderar (p. 102).
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2.2.2.3. Cultura organizacional.
Segun Séanchez (2017), “la cultura organizacional es el conjunto de valores y normas
compartidos que controla las interacciones entre los integrantes de la organizacion y con los

proveedores, clientes y otras personas externas a la misma” (p. 87).

Tener en claro la cultura organizacional es vital para lograr que sea una empresa
solida, méas aun aprovechando los beneficios que nos aporta, principalmente dotando
de wuna identidad propia, permitiendo que los empleados puedan trabajar
estratégicamente de manera alineada con los valores de la organizacion, integrandolos
y mejorando el sentido de permanencia gracias a la mejora del clima laboral (Moreno,
2015, p. 79).

Gracias a los conceptos mostrados anteriormente se puede identificar de manera clara la
importancia de los elementos de la organizacion en especial del clima organizacional debido
a que este término no es otra cosa que el ambiente fisico que perciben los empleados, ya sea
interno o externo con respecto al ecosistema de la organizacion en la que laboran, siendo que
si los empleados estan motivados aportaran a los objetivos de la organizacién, por esta razon
resulta de mucha importancia que la Libreria y Papeleria Continental implemente en su de
proyecto este tipo de herramientas, las mismas que son una puerta abierta a posibilidades de
mejorar el clima laboral, contribuyendo a generar motivaciones en los trabajadores, teniendo
como efecto el poder lograr mejores resultados, alcanzando la mayor cantidad de objetivos
organizacionales posibles.

2.2.2.4. Tipos de Estructuras Organizacionales.
Las estructuras organizacionales son las razones por la que cada organizacion debe
conocerse a si misma, y definir su propio disefio basado en la forma en que se integra
y en la que asigna sus recursos para operar sus procesos con la mayor eficiencia y
eficacia posible; por otro lado, estas formas de organizacion también van de la mano

con organigramas detallando su estructura (Garcia, 2016, p. 118).

Los tipos de estructura organizacional dentro de una organizacién se desarrollan de
acuerdo a la actividad econémica que realizan, su tamafio, sus niveles, entre otros. Dentro de
mencionadas estructuras se pueden establecer procesos y procedimientos para tener un
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debido control de las actividades. Existen distintos tipos de estructuras las cuales se detallan a

continuacion:

e Estructura Funcional. -
Segin Mendoza, Lépez, & Salas (2016), la estructura funcional se basa
principalmente en las actividades que se realizan en la organizacion, siendo un
distintivo la importancia que tienen las funciones de cada trabajador dentro de los
procesos, agrupandolos por funciones similares, dando importancia a sus habilidades
y conocimientos, determinando su posicién en los esquemas estructurales, debido a

esto, es una de las estructuras més frecuentes en las organizaciones (p. 67).

La Figura 1, muestra un ejemplo de una estructura funcional, el mismo que se encuentra

dividiso en 4 departamentos como se muestra a continuacion:
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|—m Gestion Pacientes
Especislidades
Control de Citas — Historia Clinica |—pt N?'min_s o
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! Gestion Medicas
Enfermedades
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Procdimientos
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Figura 1. Estructura Funcional.
Fuente: Meza (2017).

Entre las ventajas que proporciona una estructura funcional se presentan las siguientes:
e Brinda la posibilidad de adoptar una economia de escala, permitiendo que los
empleados al estar en localizaciones compartidas.
e Proporciona pautas para desarrollar mas actividades fuera de sus funciones basicas

departamentales, obteniendo asi habilidades complementarias.
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Entre las desventajas que proporciona una estructura funcional se presentan las siguientes:

La existencia de una jerarquizacion vertical, dando pie a que se presenten retrasos en
las acciones que se puedan tomar debido a la poca fluidez de respuesta.
Requiere una mayor coordinacion dentro del departamento, y no sélo por parte de los

mandos medios o altos.

De acuerdo al autor Sanchez (2017), este tipo de agrupacion es importante para que la

organizacion realice satisfactoriamente su mision de la mano de componentes funcionales;

entre sus principales caracteristicas se encuentran que:

Los miembros son distribuidos basandose en las tareas y funciones que realizan.

En cada unidad se deben realizar tareas similares, y los trabajadores deben tener las
mismas habilidades y conocimientos.

Gracias a que los colaboradores tienen un lenguaje y conocimiento comun, facilita la
comunicacion entre ellos.

Es adecuado para entornos en que la tecnologia es rutinaria y que poseen baja
incertidumbre, ademas de que promueven las economias de escala.

Este tipo de disefio organizacional se torna también adecuado cuando se trata de

pymes con un producto Unico, o con productos relacionados entre si.

Estructura Divisional. -

De acuerdo a los autores Koontz, Weihrich, & Cannice (2014), la estructura divisional
se basa en crear departamentos mas autdbnomos a comparacion de otras estructuras,
debido a que las actividades dentro de un proceso se vuelven complejas, viéndose en
la obligacion de especializar su fuerza de trabajo por unidades separadas teniendo en
cuenta los clientes, el tipo de negocio, o incluso la zona geografica de cada
departamento, teniendo como resultado funciones mas especificas dentro de los

procedimientos que son llevados a cabo (p. 121).

Al ser unidades mas pequefias, brindan un nivel de adaptabilidad superior a posibles
cambios teniendo en cuenta las necesidades que se requieren en un determinado
momento, esto es gracias a que sus decisiones son mas descentralizadas al tener

tramos de control mas cortos, con un nivel de respuesta mayor a comparacion de la
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estructura funcional, en la cual los mandos superiores se veian en la obligacion de

intervenir para poder solucionar los problemas (Marroquin, 2016, p. 55).

La Figura 2, es un claro ejemplo de la estructura de la estructura funcional, la misma que

posee una jerarquizacion similar en los primeros dos niveles como se muestra a continuacion:

Directivos
| | | I Lad
| Divisisn | | Civisian | [ Divisien | Divisicn
A it i
de o
R cursas el edobicnla
Producciin Trugenieria Materislas Pearsomnsl Contabilidad
¥ ¥ ¥ ¥ T
] Trw iy Sk ol Copuridad Cankred

Figura 2. Estructura Funcional.
Fuente: Dessler, (2016).

e Estructura Matricial. -
Montoya & Boyero (2016), “la estructura matricial se basa en la asignacion de forma
temporal de materiales y recursos humanos, para la ejecucién de proyectos, formando asi

equipos que guarden una meta en comun, hasta el término del mismo” (p. 15).

Dentro de esta matriz, en los equipos se establecen dos jefes, por un lado, para una
mejor comunicacion y coordinacién dentro del proyecto y las funciones se encuentra
el jefe de proyectos, y complementario a esto, el jefe de funcion, quien es el que lleva
los informes acerca de los aspectos funcionales, siendo asi, el pilar de las actividades

dentro de los procesos (Chiavenato, 2014, p. 225).

De acuerdo a los autores Gibson, Ivancevich, Donnelly, & Konopaske (2011), para las
empresas que tienen cierto grado de complejidad, es recomendable que se organicen
en cuatro aspectos principales como son los clientes, las areas geograficas, las areas
funcionales y los productos, ya que, utilizando esta estructura, brinda una mayor
perspectiva hacia los problemas que se pueden presentar, siendo analizado de mejor

manera y en diferentes contextos. Ademas, se presenta como una solucién cuando las
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estructuras funcionales y divisionales no se consideran completamente Utiles dentro
de la organizacion, y a pesar de que guardan un vinculo horizontal con respecto a la
estructura matricial, se logran diferenciar gracias a la implementacion de divisiones
por productos y por estructuras funcionales, otro distintivo es que los gerentes
funcionales y de productos dentro de la organizacion guardan la misma autoridad,

manejando por igual los reportes de sus subordinados (p. 123).

La Figura 3, muestra el ejemplo de la estructura de un organigrama matricial de una

determinada empresa.

Producto Producto Producto
divisian A divisién B divisién C

Perscnal de |+D asignado
<|> G)ﬁ o a cada division
Fabricaciin @D @D— o Personal fabricacion W

asignadoa cada division

Ventas @ @— o —_— Personal comercial J

asignado a las distintas
divisiones

Figura 3. Estructura matricial.
Fuente: Garcia (2016).

Este tipo de agrupacion es una combinacion de las funcionales y por resultados,
creando una organizacion con lineas duales de responsabilidad y autoridad,
implicando jerarquias simultaneas en un mismo departamento, teniendo una
perspectiva mas amplia, ayudando a mejorar y preservar los procesos Yy
procedimientos asegurando la calidad del servicio. Otro aspecto importante que
necesita tener en cuenta para el éxito del proyecto son los departamentos, pudiendo
agrupar a los miembros de la organizacion dependiendo de sus capacidades y
aptitudes, haciendo que su potencial sea de ayuda para la consecucion de los objetivos
(Ramos, 2015, p. 106).
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No en todos los proyectos, ni en todas las empresas tienen la misma estructura, asi que hay
que escoger adecuadamente cual es la mas éptima para el giro de negocio de esta empresa,
considerando como nos puede beneficiar mas, teniendo la mayor eficiencia y eficacia posible.
Por esta razon, luego de analizar cada uno de los aspectos y caracteristicas que envuelven a
los tipos de estructura se ha determinado que la que es mas acorde a la Libreria y Papeleria
Continental de acuerdo a su nimero de empleados y las areas que posee es la estructura

funcional.

2.2.3. Disefio Organizacional

Segun Jones (2008), “el disefio organizacional es el proceso mediante el cual los directivos
de una empresa describen una estructura y cultura organizacional para la empresa con la
finalidad de administrar, controla y evaluar que los objetivos planteados se cumplan a
cabalidad” (p. 225).

A continuacion, en la Figura 4 se muestra la estructura de un disefio organizacional con

cada uno de los principales elementos que lo conforman:

PLANEACION, ORGANIZACION, DIRECCION Y CONTROL
SERVICIO/
PEDIDO CLIENTE
PROVEEDOR PRODUCTO
/ &
Atencién e Gestion de
: Diversificacion >
al cliente la calidad
1 1
PROVEEDOR — CLIENTE
POST ENTREGA
SERVICE \
FACTURACIO
\ Y cco::ou - /
PROVEEDOR P CLIENTE
roceso de Apoyo:
Relaciones Humanas
Abastecimiento y Provisiones
Financieros y Contables

Mercados
Aplicaciones virtuales y electrénias

Figura 4. Esquema de un disefio organizacional.
Fuente: Jones (2008).

Otro concepto relevante acerca de disefio organizacional lo describe el autor Louffat
(2017) quien menciona que, el disefio organizacional es un proceso que tiene la
importante finalidad de estructurar de manera ordenada y sistematica cada uno de los

niveles o departamentos de una organizacion. Ademas, este elemento en la actualidad
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se ha convertido en una herramienta vital para que las empresas generar ventajas
competitivas que los posicionen por encima de su competencia, es por ello que los
disefios organizacionales deben de ser preparados por expertos, puesto que de ellos
depende el buen funcionamiento de cualquier entidad (p. 81).

Mientras que, por un lado, la cultura y estructura establece la manera en cémo la
organizacion operard para cumplir con sus objetivos, el disefio organizacional
establece como este medio influye, y porqué se elige antes que otro. El disefio es el
causante del comportamiento que tiene la organizacion, y los principios que esta
ejerce. En este proceso, siempre se necesita que entre las presiones que se dan en el
ambiente interno y el externo exista un equilibrio. Estos modelos se aplican
principalmente con el fin de tener medios con los cuales se apliquen estrategias de
trabajo que ayuden a tener un andlisis de la situacion en la que se encuentra la
organizacion, proponiendo la implementacién de cambios que den como resultado
una mayor eficiencia y eficacia en sus procesos, aumentando su productividad (Meza,
2017, p. 73).

El disefio organizacional en la Libreria y Papeleria Continental es una herramienta

importante para que todas sus tareas y actividades se realizan de forma organizadas en

procesos, siguiendo estandares que brinden una ventaja muy importante a la organizacion,

debido a que esto facilita la toma de decisiones, elimina actividades que no aportan ningdn

valor a la empresa, reduce el tiempo en que se realizan las operaciones y lo mas importante es

que mejorara el servicio prestado a los clientes, lo que ira de la mano junto con la calidad de

productos ofertados para conseguir su satisfaccion y por ende mejores resultados en pro del

cumplimiento de las metas del negocio.

2.2.3.1. Herramientas de un disefio organizacional.

FODA

El analisis FODA es un estudio de la situacion actual de una organizacion en donde se
identifican las fuerzas positivas y negativas que posee, las mismas que son las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para poder determinar las
estrategias mas Optimas al momento de implementar estrategias enfocadas en

aumentar la competitividad y conseguir metas u objetivos (Chiavenato, 2014, p. 218).
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e Mision
Dessler (2016) afimra que la mision empresarial, “es una descripcion de la razon de ser de
una organizacion y la actividad a la cual se dedica y al publico al cual se dirige. Ademas, este

escrito debe de ser tnico, es decir que no puede ser plagiado” (p. 112).

e Vision
La vision es una meta de plazo que posee una organizacion, en la cual se describe de
manera amplia las aspiraciones y los logros que pretende cumplir una empresa y todos
aquellos panes u objetivos que dese alcanzar en el futuro. Ademas, dentro de una
visién se define la ruta a seguir para todo el personal de la organizacion, es decir no

solo los directivos sino también para los empleados (Moreno, 2015, p. 39).

e Valores Organizacionales

Segun Marroquin (2016), “los valores organizacionales son los cimientos sobre los cuales
se rige el comportamiento de los empleados de una organizacion” (p. 121). En otra palaras,
los valores organizacionales son practicamente la identidad de una organizacion, debido a
que todos los colaboradores que la conforman se sienten identificados y acttan de acuerdo a
ellos.

¢ Organigrama
Segun Chiavenato (2014), un organigrama es un orden jerarquico unico que
especifique las funciones y actividades que cada miembro debe de realizar; la correcta
funcionalidad de estas jerarquias depende directamente en como fue estructurado el
organigrama, indicando de manera correcta la linea de autoridad y responsabilidad,
los canales de comunicacion, que converge en una coordinacion Optima pudiendo

cumplir con eficacia con los objetivos de la organizacién (p. 278).

Existen simbologias y caracteristicas apropiadas para diagramar organigramas puesto
gue actualmente se pueden ver diferentes organigramas, de formas complejas, 0 que
incluso no se adecuan al giro de negocio de la empresa, por lo cual se deben tener en
consideracion la importancia que tiene el correcto planteamiento de los organigramas,
como la asistencia y orientacién que brinda a todas las unidades administrativas,

reflejando la estructura organizativa y sus caracteristicas, ademas asegurandose que
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esté bajo una permanente revisiéon y actualizacion, la cual se da a conocer mediante
reuniones o manuales de organizacion, considerando incluso los sueldos y los apoyos
que necesita el personal, brindando mas control sobre los departamentos (Sanchez,
2017, p. 83).

e Diagrama de Flujo

Los diagramas de flujo o flujo gramas ayudaran a una representacion grafica mas facil de
interpretar para comprender la secuencia de los procedimientos, mostrando las actividades de
manera correcta, ayudando al personal a cumplir sus actividades de forma mas efectiva
mejorando su productividad. La Tabla 1 muestra a continuacion los elementos del diagrama
de flujo:

Tabla 1. Elementos de un Diagrama de Flujo.

—_— Inicio Inicio/Fin: Indica el inicio o el término de un
proceso.
~—
Proceso Actividad: Representa una actividad realizada
en el proceso.
Decisién Decision: Presenta una pregunta en la
<> actividad.
Documento Impresion: Indica la impresion de un
L_/_‘ documento en proceso.
, Flechas de Conexidn Flechas de Conexidn: Indica la direccion en la
— que fluye el proceso.
Almacenamiento Archivo: Se utiliza para reflejar la accién de
V Interno archivo de un documento.
Conector Conector de Actividad: Conexion o enlace con
Q otra actividad del mismo proceso.
Subproceso o0 procesos Actividad de Subproceso: Representa una
continuos actividad llevada a cabo en otro subproceso,
que forma parte del proceso.
Datos almacenados Representa la descarga o carga de la
CI informacidn en un sistema informético.

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).
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e Manual de funciones

Segun los autores Koontz, Weihrich, & Cannice (2014), “el Manual de funciones, es un
documento técnico normativo de gestion institucional que describe y establece la funcion
béasica, las funciones especificas, las relaciones de autoridad, dependencia y coordinacion, asi

como los requisitos de los cargos o puestos de trabajo” (p. 78).

2.2.3.2. Tipos de disefios organizacionales.

e Estructura Formal

Segun Ramos (2015), “la estructura formal se basa en normas o preceptos para los
miembros de la organizacion, siguiendo patrones establecidos por procesos, definiendo
procedimientos sefialando sus obligaciones, actividades y atribuciones especificas definiendo

los roles que tienen los colaboradores de manera formal” (p. 88).

La Figura 5, es un claro ejemplo de un disefio de un organigrama bajo una estructura

formal.

PRESENTADO DE

INCLUYE: PRINCIPIOS ol FORMA VERBAL
. > h HERRAMIENTASDELS | |
g tils DE ORGANIZACION COMOD: ™ bEoORGANIZACISH " O EsCRIAY
I_l COkAD: PUBLICAMENTE
—
{ Actividades Y Flanes _:.l
A

( Divisicn de trabajo y ¥

I \ J e \'I
" Parms oo - J, . Programas
q ( Autoridad )
integranala )

\_ Organizacion S [ Responsabilidad ! :f Presupuesto q\|
Estructura Jr - , o
formal [ Delegacion ) ,
i 1 ~\ | Instructivo |
(Surelaciénentre) ™ rigaddeMande ) 5
l\‘_ s _(J * I_f' . My
. ——= 3 Draanfmma /I
C =T DINe Anilizis de puestos -\I
- .

{"Equidad en la carga de tmbajc-jl

Figura 5. Disefio de estructura formal.
Fuente: Daft (2011).

Esta manera de llevar la organizacion nace a partir de la constitucion formal de la
empresa, es decir, cuando la institucion asume una forma juridica, siguiendo normas
juridicas de creacion, definiendo un esquema de gobierno interno, teniendo en cuenta

sus objetivos institucionales y la finalidad por la que se crea; en este debe incluir
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principalmente informacién sobre los aspectos que tienen que ver con la manera en
que se organiza la empresa, que van desde cdmo esta conformado su fuerza directiva,
hasta su organigrama, y como se distribuyen los miembros de la empresa en sus
respectivos departamentos, siendo estos establecidos de la mano con sus respectivas
normas (Lépez & Cueva, 2014, p. 67).

e Estructura informal
La estructura informal se define por la interaccion que tienen los miembros de la
organizacion entre si, promoviendo mejores y mas fuertes relaciones laborales, esto es
debido a que no se basa en una estructura totalmente formalizada y planteada,
promoviendo a que cada integrante de la empresa cuente con mas libertad para
realizar sus actividades y tareas, sin que tenga tanta importancia un nivel jerarquico,
ya que no existe un esquema formal establecido que sirva para identificar y segmentar
un nivel de otro, valiéndose de mecanismos informales como son; un lider con
comportamientos diferentes, basados en socializar con sus subordinados y no sélo dar
ordenes, teniendo mejores relaciones intergrupales con patrones de comunicacion que
brinda mayor informacion sobre los procesos, teniendo un control sobre los problemas

que se puedan suscitar (Dessler, 2016, p. 82).

La Figura 6, que se muestra a continuacion muestra el disefio de una estructura de

organizacion empresarial informal.

Departamento de finanzas

| / !

Supervisor Supervisor Supervisor
Empleado Empleado Empleado Empleado Empleado Empleado

Figura 6. Estructura Informal.
Fuente: Daft (2011).
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2.2.3.3. Elementos bésicos del disefio organizacional.

Division del trabajo. -

De acuerdo a los autores Bueno, Ramos, & Berrelleza (2018), la division del trabajo
consiste en distribuir la carga laboral entre los miembros de un departamento de
forma légica de manera en que puedan ser ejecutadas comodamente por personas o
grupos de trabajo. El descomponer el trabajo de presenta como una gran ventaja ya
que se divide en operaciones pequefias y separadas que incluso puede recurrir a la
especializacién aumentando la productividad total que existe, eligiendo a las personas
idéneas en cada puesto depende de sus capacidades e intereses, teniendo la

oportunidad de incluso mejorar el clima laboral (p. 106).

Departamentalizacion. -

Segun Gibson, lvancevich, Donnelly, & Konopaske (2011), “la departamentalizacion

consiste en agrupar a los trabajadores y las tareas combinando las tareas de forma ldgica,

siento este el resultado del andlisis de las actividades laborales, para cumplir con los objetivos

aumentando la eficiencia de los procesos” (p. 78).

Jerarquia. -

Garcia (2016), “la jerarquia consiste en establecer el tramo de control, dicho de otra

manera, la cantidad de departamentos y cargos que dependen de un gerente especifico,

generando una cadena de mando que especifica quien tiene la autoridad” (p. 101).

Coordinacion. -

La coordinacion es la manera en la que se integran las actividades de diferentes
departamentos con una forma homogénea logrando a concretar las metas de la
organizacion, puesto que, se perderia la perspectiva de la organizacién en general y
solo se perseguiria los intereses individuales de cada departamento (Marroquin, 2016,
p. 91).

Formalizacion. -

Segun Montoya & Boyero (2016), “la formalizacion es la documentacion necesaria para

formalizar ya sea departamentos, o procesos, describiendo politicas y funciones, asi como el
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comportamiento dentro de la organizacién, contando con reglamentos y manuales que dan

soporte a estos procesos” (p. 67).

Especializacion. -

La especializacion hace referencia a la division del trabajo por tareas especificas, en
las cuales se designan a empleados para que realicen actividades en un rango limitado,
distribuyendo el trabajo de acuerdo a las actitudes, conocimientos y experiencia de
cada uno de los colaboradores. Generalmente cuando la especializacién es baja, los
trabajadores realizan una mayor cantidad de tareas, por otro lado, la especializacién se
puede llevar a cabo de manera uniforme, es decir se llega a una estandarizacion, en la
cual todos los miembros de un departamento tienen descrito a detalles sus actividades,

permitiendo que estos puedan llevar a cabo cualquier proceso (Sanchez, 2017, p. 91).

Centralizacion. -

La centralizacion es basada en la autoridad, y en las decisiones que toman los
directivos; es decir, cuando los niveles jerarquicos altos toman la mayoria de las
decisiones en la empresa, su centralizacion es alta, y esta suele ser preferida cuando se
trata de decisiones administrativas, por otro lado, la descentralizacién toma forma
mayormente en las decisiones operativas, se da cuando los directivos delegan
responsabilidades, y permiten que los niveles bajos tomen decisiones (Ramos, 2015,
p. 88).

La Libreria y Papeleria Continental a través de los conceptos mostrada anteriormente debe

realizar una planificacion en la que cuente con un piloto de como se realizan los procesos

antes, durante y después de la implementacion, ya que todo este proceso tiene una vital

importancia en el resultado que se obtendra al final, y en como aplicar estrategias de manera

eficiente. Ademas, todo este proceso es necesario debido a que ayudara a llevar un orden en

su estructura, y las actividades que se realicen, sirviendo como base para la definicién de

puestos de trabajo, llevando siempre un orden, laborando de forma més formal y ordenada.

2.2.4. Contextos de los disefios organizacionales

De acuerdo a los autores Gibson, lvancevich, Donnelly, & Konopaske (2011), la
presion que ejerce la globalizacion en la competitividad de las empresas aumenta cada
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dia mas, haciendo creciente la necesidad de mejorar la tecnologia de la informacion
que estas poseen, convirtiendo la aplicacién de un correcto disefio organizacional, en
una prioridad fundamental en la administracion moderna, siendo los gerentes los
responsables de hallar nuevas alternativas que mejoren la coordinacién entre los
miembros de la organizacién, motivando al aumento del valor que estos pueden llegar

a crear (p. 73).

Segun Marroquin (2016), en un apropiado disefio organizacional, es recomendable tener

en consideracion los siguientes principios:

El disefio debe tener inspiracion en el contexto en que se desarrolla la empresa, y en
las estrategias previamente establecidas.

El disefio requiere tener una vision y pensamiento holistico de la organizacion.

Es maés eficiente crear disefios organizacionales con vision a futuro, que unos solo
enfocados en el presente.

En el proceso de disefio hay que tener en cuenta las actividades y procesos que realiza
la empresa, enfocandose incluso en los que tienen un buen funcionamiento.

Este proceso no es un simple trabajo de reparacion, sino un proceso fundamental para

la organizacion.

Dentro de todo disefio organizacional se reflejan dos tipos de contextos, los mismos que se

detallan a continuacion:

2.2.4.1. Contexto Externo.

Cuando se crea un disefio organizacional, es necesario que la propuesta sea flexible, es

decir que se adapte a los posibles cambios del ecosistema en la que labora la empresa; en este

contexto se deben tener en cuenta tres aspectos importantes como son.

o Nuevos modelos de negocios:

Las empresas deben asegurar la competitividad que les brinda un disefio
organizacional, ya que la existencia de nuevos modelos de negocios se traduce en que
los consumidores tengan mas opciones a la hora de satisfacer sus necesidades.
Ademas, la tecnologia ha acelerado la manera en la que estos cambios se suscitan, por

esta razon se recomienda estar que las empresas se encuentren pendientes a las nuevas
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formas que se presentan periddicamente, para que esto sirva de guia en el momento de

proponer un disefio organizacional (Louffat, 2017, p. 109).

o Responsabilidad social:

Segun Rivera & Hernandez (2015), “la razon de personal es la manera de distribucion de
los miembros de la organizacion en sus respectivos departamentos y funciones, ademas
suelen ser medidos dividiendo el numero de trabajadores en un departamento por la cantidad

total de los colaboradores” (p. 57).

De acuerdo a los autores Bueno, Ramos, & Berrelleza (2018), es un aspecto que esta
rondando en la mente de los empresarios, ya que la implementacion de acciones de
responsabilidad social general una ventaja competitiva, siendo que esta practica
ofrece una diferencia notable en la imagen y reputacion de la organizacion con
respecto a la competencia; es por ello que para la implementacion de un programa de
responsabilidad social se toman en cuenta aspectos como los siguientes:

e Aspectos medioambientales, dictados por el calentamiento global, y Ila
preservacion de los ecosistemas y la biodiversidad, limitando el crecimiento en
que se agotan los recursos naturales, la deforestacién y la contaminacion.

e Aspectos humanitarios, dictados por la prevencion de conflictos, enfermedades,

educacion, y lucha por los derechos, etc.

o Economias Emergentes:

Segun Gomez, Cervantes, & Gonzalez (2015), “las economias emergentes relucen cuando
un pais en vias de desarrollo empieza a crecer en produccion industrial, y aumentan sus
ventas al exterior, apareciendo como competencia para economias mas desarrolladas,
caracterizdndose por ofrecer un mercado atractivo para los inversionistas extranjeros” (p.
152). En otras palabras, las organizaciones nacionales deben ser mas proactivas y productivas

para enfrentar estos nuevos retos.

2.2.4.2. Contexto Interno
En la propuesta de disefio organizacional también es importante considerar aspectos
internos que aporten a la flexibilidad de la empresa, prepardndose a posibles eventualidades;
es por ello que en el contexto interno existen tres aspectos importantes como son:
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o Gobierno de las organizaciones:
Segun los autores Montoya & Boyero (2016), en el gobierno organizacional residen
responsabilidades muy importantes, y elementos claves para cumplir los objetivos de
la organizacion, sin embargo, si esta no tiene en claro el camino para lograrlo, y las
formas de ser mas eficientes en el proceso, posiblemente se tomen decisiones que
terminarian incumpliendo ciertas reglas, y mas importante aun, la ética,
desembocando ocasionalmente en abusos si se trata de un mal gobierno, por esto es
conveniente que se promuevan acciones formativas y legislativas para determinar la
conducta controlando y asegurando el buen uso de la autoridad, promoviendo normas

y comportamientos éticos que no afecten la imagen de la organizacién (p. 77).

Segun Moreno (2015), las organizaciones deben considerar factores que pueden

influir en el éxito del disefio organizacional, considerando puntos importantes, tales

como:

e Aprobar filosofias o visiones empresariales

e Evaluar las acciones de los jefes de departamentos, o0 CEOs de una organizacion,
garantizando que estas sean ejecutadas correctamente

e Analizar planes estratégicos y de negocios que lleve a cabo la gerencia.

e Asegurar el buen desempefio de la empresa, y el cumplimiento de practicas éticas.

o Relaciones con los empleados:

De acuerdo a los autores Ramos (2015), “cuando se desea implementar con éxito un
programa de disefio organizacional, los miembros de la organizacion tienen una gran
importancia en los planes, ya que estos comprenden la conexion que hay entre los procesos y

procedimientos en cualquier nivel jerarquico” (p. 117).

Los niveles jerarquicos pueden adaptarse a los cambios que conllevan la
implementacion de un nuevo disefio organizacional, teniendo la iniciativa de que sus
esfuerzos sean recompensados, con la finalidad de lograr cumplir con los objetivos
trazados por la organizacion, de mano con una adecuada planificacion; es importante
también el apoyo de los lideres al momento de que los colaboradores se adapten al
cambio, aumentando la ventaja competitiva; sin embargo, si se gestiona de mala

manera, puede traer consecuencias graves, ya que al no estar familiarizados con esta
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nueva faceta, pueden reducir su productividad, reduciendo la calidad del servicio que
brindan la empresa, viéndose en algunos caso incluso la separacion de la empresa por

parte de los trabajadores (Dessler, 2016, p. 103).

Segun Jones (2014), para la implementacion y seguimiento del cambio se recomienda
seguir acciones como:

e Comprender la iniciativa principal del cambio.

e Involucrar a los directivos.

e Identificar factores que puedan facilitar o dificultar el cambio.

e Disefiar procesos de cambio.

e Mantener un sistema de comunicacion efectiva.

e Mantener un apoyo constante hacia los directivos para poder dirigir a sus

subordinados en el proceso del cambio.
e Establecer parametros de medicidn para gestionar el éxito que ha tenido el cambio, y

como re direccionarlo si se encuentra una dificultad en el camino.

o Demografia:

De acuerdo a los autores Bueno, Ramos, & Berrelleza (2018), la zona geogréafica donde
opera la organizacién es un punto importante, debido a que hay puntos vitales como el
mercado meta, el tipo de clientes, los trabajadores, competencias, etc; variables que no se
deben dejar de lado porque no en todas las localidades sirven las mismas estrategias, sino que
se adaptan al entorno, para lograr cumplir con sus objetivos (p. 51).

Teniendo en claro la estructura y la cultura que se desea implementar en el proyecto,
el disefio organizacional entra en juego logrando tener todo en su sitio, y evaluando
diferentes aspectos tanto en el entorno interno y externo, permitiendo elegir la manera
mas Optima de llevar a cabo su implementacion sin que las actividades diarias se vean

afectadas, y teniendo los resultados esperados (Daft, 2011, p. 74).

Libreria y Papeleria Continental debe llevar la pauta de una organizacién, optando
estrategias que le permitan llegar a ellos, siendo mas ordenada, y meticulosa con sus

procesos, aumentando su formalidad, y repartiendo funciones para que sea un grupo de
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personas quien lidien con todo el peso del trabajo y no solo una, logrando asi que la eficiencia

aumente de manera exponencial, obteniendo mejores resultados.

2.2.5. Consecuencias de un Mal Disefio Organizacional
A pesar de que el comportamiento se logra manejar a partir de una adecuada cultura 'y
estructura organizacional, los equipos de administracion y gerentes no logran
comprender los factores que afectan esta relacion, y las complicaciones que se pueden
dar en la eficiencia y desempefio de la organizacién gracias al disefio y los cambios
organizacionales que se pueden dar, haciendo caso omiso a la conducta y el papel que

tienen los empleados en la empresa (Meza, 2017, p. 47).

Las empresas exitosas han tenido complicaciones relacionadas con bajas ventas, al tratar
de ajustarse a un medio cambiante, la globalizacion, y competencia moderna, teniendo que
responder rapidamente reduciendo su personal operativo, su inversion en investigacion y

desarrollo, disminuyendo la cantidad de productos que se ofertan.

De acuerdo a los autores Mendoza, Lopez, & Salas (2016), generalmente el fracaso de
estas estrategias tiene que ver con el fallo de la vision que tienen los administradores
con respecto a los trabajadores, ya que en ocasiones no tienen la actitud necesaria para
adaptarse a un entorno cambiante y competitivo, por esto se recomienda evaluar la
habilidad de las personas para hacer frente al cambio, y mantener la calma incluso en
situaciones estresantes, logrando obtener resultados lo mas pronto posible; siguiendo
con este aspecto, también se considera como un problema no considerar como un
punto clave sus lideres o los jefes departamentales, ya que estos son el pilar de todas
las operaciones de la empresas, siendo que sus competencias son fundamentales para
mantener el curso que llevaba la empresa, y obtener los beneficios que se esperan al

cambiar de disefio organizacional (p. 119).

La falta de un disefio organizacional se da en todo tipo de organizaciones, no obstante,
se amplifica tratdndose de empresas con estacionalidad marcada, temporadas altas y
periodos de tiempos definidos por el propio mercado, en la que la demanda de sus
productos aumenta exponencialmente, mientras que en otras se regularizan las ventas;

esto se debe a distintos factores que pueden afectar de diferente manera a las
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empresas, siendo la mayoria del tiempo un punto de presion para la economia de
estas, influyendo de manera significativa en su periodo fiscal (Marroquin, 2016, p.
65).

Empresas como La Libreria y Papeleria Continental, llevan un indice de estacionalidad ya
sea en sus productos o lineas de negocios, deben analizar el debido funcionamiento de sus
departamentos, y la correcta aplicacion de procesos administrativos y productivos, teniendo
la oportunidad de establecer un sistema de control mediante auditorias, que brinde pautas
para aprovechar estas temporadas altas, aumentando la rentabilidad que se pueda alcanzar,

teniendo un soporte cuando el mercado se normalice.

2.3. Marco Conceptual
e Ventaja Competitiva
La ventaja competitiva es la capacidad y las herramientas que posee una empresa para
hacerles frente a sus competidores, a tal punto de crear algin tipo de valor agregado o
caracteristica diferenciadora para ponerse a la par o superar a la competencia de los mercados

cambiantes.

e Entorno
El entorno dentro de los conceptos relacionados a los recursos humanos, es el conjunto de
eventos, sucesos 0 circunstancias que suceden alrededor de la empresa, las mismas que

pueden afectar de manera positiva o negativa al funcionamiento de la organizacion.

e Estrategia
La estrategia es un plan ordenado y sisteméatico que se llevan a cabo dentro de una
empresa para poder mejorar su situacion actual y generar beneficios que le ayuden a alcanzar

el éxito y satisfagan las necesidades de sus clientes.

e Proceso
Un proceso es un conjunto de actividades o tareas que se deben de realizar de manera
ordenada que se relacionan entre si, para funcionar juntas en post de crear resultados

favorables para una organizacion.
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e Conocimiento Empirico
El conocimiento empirico es aquel que se encuentra se pone en marcha a través de ideas
subjetivas, basadas en experiencias o0 percepciones que poseen las personas con relacion a lo

que han observado o vivido.

e Cuello de botella
El cuello de botella son todos los elementos que interfieren con el buen funcionamiento de
la empresa e impiden que su proceso de produccidn se maneje de manera regular. Ademas de
reducir la productividad genera costos adicionales debido a que aumenta el tiempo total en el

que se deberia de realizar una determinada actividad.

e Capacitaciones
Las capacitaciones son actividades orientadas a mejorar o ampliar los conocimientos,
habilidades y aptitudes del personal que labora dentro de una empresa con el objetivo de que
mejore su productividad y contribuya al cumplimiento de los objetivos establecidos por la

organizacion.

2.4. Marco Legal

La libreria y papeleria Continental previa a realizar cualquier accion debe tener en cuenta
lo que rige las leyes, reglamentos, norma y estatutos ecuatorianos, por esta razon a
continuacién se presentan los principales articulos a considerar para el presente proyecto de

investigacion:

2.4.1. Constitucion de la Republica del Ecuador
Para la puesta en marcha de este proyecto se tendra en cuenta los derechos colectivos de los
consumidores en base al articulo 92, estipulados en la Constitucion de la Republica del

Ecuador:

El Art. 92.- La ley establecerd los mecanismos de control de calidad, los
procedimientos de defensa del consumidor, la reparacion e indemnizacion por
deficiencias, dafios y mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcién de los
servicios publicos no ocasionados por catastrofes, caso fortuito o fuerza mayor, y las

sanciones por la violacion de estos derechos. Las personas que presten servicios
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publicos 0 que produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables
civil y penalmente por la prestacion del servicio, asi como por las condiciones del
producto que ofrezcan, de acuerdo con la publicidad efectuada y la descripcion de su
etiqueta. ElI Estado auspiciara la constitucion de asociaciones de consumidores y
usuarios, y adoptara medidas para el cumplimiento de sus objetivos. El Estado y las
entidades seccionales autdbnomas responderan civilmente por los dafios y perjuicios
causados a los habitantes, por su negligencia y descuido en la atencion de los
servicios publicos que estén a su cargo y por la carencia de servicios que hayan sido

pagados (Constitucién del Ecuador, 2017).

2.4.2. La Defensoria del Pueblo Ecuador

La Defensoria del Pueblo Ecuador (2019), detalla a continuacién una serie de lineamientos
para resaltar el Art. 4. Dentro de la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor (2012) describe

como los principales derechos y obligaciones de los consumidores los siguientes articulos:

De acuerdo a la Ley Organica de Defensa del Consumidor (2012) en el Art. 4.-

denominado Derechos del consumidor se manifiesta que, “Son derechos

fundamentales del consumidor, a més de los establecidos en la Constitucion de la

Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios

generales del derecho y costumbre mercantil”, los siguientes puntos detallan

mencionados derechos:

e Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y
servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso
a los servicios basicos.

e Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de dptima calidad, y a elegirlos con libertad;

e Derecho a recibir servicios basicos de optima calidad;

e Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,

incluyendo los riesgos que pudieren presentar;
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e Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por
parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las
condiciones éptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

e Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos
comerciales coercitivos o desleales;

e Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo
responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

e Derecho a la reparacién e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y
mala calidad de bienes y servicios;

e Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucién de asociaciones de
consumidores y usuarios, cuyo criterio serd consultado al momento de elaborar o
reformar una norma juridica o disposicion que afecte al consumidor; v,

e Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial
de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada prevencion
sancion y oportuna reparacion de su lesion;

e Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan; y,

e Derecho a que en las empresas o0 establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra notar el

reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.

2.4.3. Codigo de Trabajo
El Cddigo de Trabajo (2017), aporta en el conocimiento de leyes y obligaciones tanto del
empleador como del trabajador, que deben cumplir para realizar sus funciones, en los

siguientes articulos se encentran informacion relacionada al presente trabajo investigativo:

Dentro del Art. 42 denominado Obligaciones del empleador, se muestra de acuerdo al

Caodigo de Trabajo (2017), son obligaciones del empleador las siguientes:

e Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos del contrato y
de acuerdo con las disposiciones de este Codigo;

e Indemnizar a los trabajadores por los accidentes que sufrieren en el trabajo y por

las enfermedades profesionales, con la salvedad prevista en el articulo 38;
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Llevar un registro de trabajadores en el que conste el nombre, edad, procedencia,
estado civil, clase de trabajo, remuneraciones, fecha de ingreso y de salida; el
mismo que se lo actualizara con los cambios que se produzcan;

Proporcionar oportunamente a los trabajadores los utiles, instrumentos vy
materiales necesarios para la ejecucion del trabajo, en condiciones adecuadas para
que éste sea realizado;

Respetar las asociaciones de trabajadores;

Sujetarse al reglamento interno legalmente aprobado;

Tratar a los trabajadores con la debida consideracion, no infiriéndoles maltratos de
palabra o de obra;

Conferir gratuitamente al trabajador, cuantas veces lo solicite, certificados
relativos a su trabajo.

Atender las reclamaciones de los trabajadores;

Proporcionar lugar seguro para guardar los instrumentos y Utiles de trabajo
pertenecientes al trabajador.

Facilitar la inspeccién y vigilancia que las autoridades practiquen en los locales de
trabajo, para cerciorarse del cumplimiento de las disposiciones de este Cédigo y
darles los informes que para ese efecto sean indispensables. Los empleadores
podrén exigir que presenten credenciales;

Pagar al trabajador la remuneracion correspondiente al tiempo perdido cuando se
vea imposibilitado de trabajar por culpa del empleador;

Pagar al trabajador, cuando no tenga derecho a la prestacion por parte del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, el cincuenta por ciento de su remuneracion en
caso de enfermedad no profesional;

Pagar al trabajador los gastos de ida y vuelta, alojamiento y alimentacion cuando,
por razones del servicio, tenga que trasladarse a un lugar distinto del de su
residencia;

Acordar con los trabajadores o con los representantes de la asociacion mayoritaria
de ellos, el procedimiento de quejas y la constitucion del comité obrero patronal;
Suministrar cada afio, en forma completamente gratuita, por lo menos un vestido

adecuado para el trabajo a quienes presten sus servicios;
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Conceder tres dias de licencia con remuneracion completa al trabajador, en caso
de fallecimiento de su conyuge o de sus parientes dentro del segundo grado de
consanguinidad o afinidad,;

Inscribir a los trabajadores en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, desde
el primer dia de labores, dando aviso de entrada dentro de los primeros quince
dias, y dar avisos de salida, de las modificaciones de sueldos y salarios, de los
accidentes de trabajo y de las enfermedades profesionales, y cumplir con las
demas obligaciones previstas en las leyes sobre seguridad social,

Contratar personas discapacitadas segun sus aptitudes y de acuerdo a las
posibilidades y necesidades de la empresa; v,

Contratar un porcentaje minimo de trabajadoras (mujeres), porcentaje que sera
establecido por las Comisiones Sectoriales del Ministerio del Trabajo y Recursos

Humanos.

Dentro del Art. 45 denominado Obligaciones del trabajador, se muestra de acuerdo al

Cadigo de Trabajo (2017), son obligaciones del trabajador las siguientes:

Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad, cuidado y
esmero apropiados, en la forma, tiempo y lugar convenidos;

Restituir al empleador los materiales no usados y conservar en buen estado los
instrumentos y Utiles de trabajo, no siendo responsable por el deterioro que origine
el uso normal de esos objetos, ni del ocasionado por caso fortuito o fuerza mayor,
ni del proveniente de mala calidad o defectuosa construccion;

Trabajar, en casos de peligro o siniestro inminentes, por un tiempo mayor que el
sefialado para la jornada maxima y aun en los dias de descanso, cuando peligren
los intereses de sus compafieros o del empleador. En estos casos tendra derecho al
aumento de remuneracion de acuerdo con la Ley;

Observar buena conducta durante el trabajo;

Cumplir las disposiciones del reglamento interno expedido en forma legal;

Dar aviso al empleador cuando por causa justa faltare al trabajo;

Comunicar al empleador o a su representante los peligros de dafios materiales que

amenacen la vida o los intereses de empleadores o trabajadores;
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e Guardar escrupulosamente los secretos técnicos, comerciales o de fabricacion de
los productos a cuya elaboracion concurra, directa o indirectamente, o de los que

él tenga conocimiento por razén del trabajo que ejecuta;

e Sujetarse a las medidas preventivas e higiénicas que impongan las autoridades; y
las demaés establecidas en este Codigo.
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CAPITULO I11
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo De Investigacion
3.1.1. Investigacion Descriptiva
Segun Behar (2014), la investigacion descriptiva se encarga de identificar y describir
de manera explicita las caracteristicas de la poblacion que se esta analizando. En otras
palabras, tiene la finalidad de describir la naturaleza de un segmento demogréafico e
identificar las razones por las cuales se produce un determinado fenémeno dentro de
un estudio (p. 128).

Para este proyecto se utilizd la investigacion de tipo descriptiva, la cual permitird la
medicion precisa de una 0 mas variables dentro del entorno que se va a evaluar, y recopilar
informacion sobre los problemas en la gestion administrativa y comercial de “Libreria y
Papeleria Continental”. A través de este estudio, también se permitié conocer tanto el estado
actual en el que se encuentra la empresa, y las razones por las cuales fue necesaria la
implementacion de un disefio organizacional. Ademas, la descripcién sobre las
responsabilidades, actividades, funciones, objetos, procesos y personas, no solo facilitaron la

recopilacion de datos, sino al prondéstico y comprension de las variables encontradas.

3.1.2. Investigacion Documental o Bibliografica
La investigacion bibliografica, se trata de la busqueda, recopilacién, organizacion,
valoracion y evaluacion de un conjunto de informacién de fuentes como libros,
revistas, documentos, informes, medios digitales, etc. Esta investigacion garantiza la
calidad de fundamentos tedricos con respecto a la investigacion, tomando
conocimiento de experimentos ya elaborados; para ello se utilizaran libros actuales e

historicos (Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 116).

La investigacién bibliografica fue utilizada en su mayoria para la elaboracion del estado
del arte, en donde se comparan investigaciones similares a la presente y se toman datos
relevantes que sirvieron para realizar la investigacion. Ademas, la estructura de las bases
tedricas fue redactada gracias a documentos, revistas y libros que fundamentaron los

conceptos que describen a mencionado marco.
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3.2. Enfoques de investigacion
Dentro de la investigacion se utilizé en la presente investigacion es el enfoque mixto, es
decir la mezcla del enfoque cualitativo y enfoque cuantitativo, como se muestra a

continuacion:

3.2.1. Enfoque Cuantitativo
Segiin Hernandez (2016), “cl enfoque cuantitativo es aquel que usa la recopilacion de
datos para verificar ciertas hipotesis, con base a una medicion numérica y analisis estadistico,

para establecer una secuencia entre el comportamiento y ciertas teorias” (p. 84).

Este enfoque fue necesario dentro de la presente investigacion debido a que se utiliz6 para
la recopilacion y analisis de datos numeéricos recolectados dentro de la encuesta enfocada al
personal que labora en la entidad, con el proposito de evaluar ciertas hipétesis, usando la
estadistica para establecer ciertos patrones de comportamiento dentro de la empresa.

3.2.2. Enfoque Cualitativo

De acuerdo a los autores Cohen & Gomez (2019), “el enfoque cualitativo consiste en la
recoleccion de informacion sin la utilizacién de la medicién numérica, con la finalidad de
comprobar la validez de las variables utilizadas en la investigacion a través de la descripcién

de las mismas” (p. 79).

El enfoque cualitativo contribuyé con las respectivas descripciones de las variables
evaluadas dentro del desarrollo de la investigacion. Ademads, a través del andlisis del
comportamiento y respuestas de la entrevista, encuestas y documentos bibliograficos
evaluados se obtuvieron conclusiones con respecto a la efectividad de del disefio de un plan

organizacional.

3.3. Técnicas de Investigacion
Para la obtencidn de informacion con la ayuda de los enfoques cualitativos y cuantitativos,
ésta investigacion se baso en la utilizacion de las técnicas de investigacién como la encuesta,

entrevista y fichas de observacién, las mismas que se detallan a continuacion:
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3.3.1. Encuesta

Segun Baena (2014), “la encuesta es una herramienta que consiste en realizar a un
conjunto de personas, una serie de preguntas disefiadas en un cuestionario preestablecido, con
el objetivo de obtener la informacién necesaria que contribuya a dar solucién a la

investigacion” (p. 107).

La encuesta de la Libreria y Papeleria Continental se fundamenta en un cuestionario que
va dirigido al personal que labora dentro de esta entidad, para de esta manera obtener
informacion relevante acerca de la forma en la que se llevan a cabo los procesos y funciones

dentro de la empresa (Ver Anexo 1).

3.3.2. Entrevista
La entrevista es un dialogo que se entabla entre dos 0 mas personas, siendo una de
ellas el entrevistador que es quien se encarga de realizar las preguntas y la otra u otras
personas son los responsables de responder o dar su opinion acerca del tema que se le
ha planteado (Espinoza, 2014, p. 121).

La entrevista fue utilizada para obtener informacion a través del dialogo con el
responsable de las distintas areas de la empresa, siendo este personaje el Gerente General,
quien también es el duefio de la Libreria y Papeleria Continental, obteniendo informacién
mas espontanea, objetiva, veraz debido a la cercania del entrevistado con la empresa (Ver
Anexo 2).

3.3.3. Observacion Directa

Segun Behar (2014), “la observacion directa es la inspeccién realizada por un investigador
dentro del lugar sobre el cual se realiza el estudio para posteriormente realizar un informe
descriptivo acerca de todas las caracteristicas o variables encontradas durante el proceso de

observacion” (p. 135).

La observacion directa se realizd en las instalaciones sobre las que se llevé a cabo el
estudio, y fue este uno de los métodos a través de los cuales se dio a conocer la situacion
actual de la empresa, sobre todo en las &reas a evaluar que son en las que existe el desarrollo

y desenvolvimiento del capital humano.
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3.4. Instrumentos de Investigacion

3.4.1. Cuestionario

De acuerdo a los autores Sampieri, Fernandez, & Baptista (2014), “un cuestionario es un
conjunto de preguntas abiertas o cerradas que sirven como instrumento de investigacién para

llevar a cabo test, encuestas, entrevistas, entre otras” (p. 104).

Por una parte, el cuestionario para la encuesta destinada a los colaboradores de la Libreria
y Papeleria Continental se encuentra elaborada por un conjunto de 14 preguntas previamente
elaboradas las mismas que son cerradas. Por otra parte, las preguntas destinadas al Gerente
General de la empresa, consta de preguntas abiertas y cerradas para tener informacién mas

detallada, medir la actitud y opinion de las personas encuestadas y entrevistadas.

3.4.2. Ficha de Observacion
Segln Behar (2014), las fichas de observacion son guias que sirven para analizar una
determinada situacién dentro de una investigacion. El objetivo de este instrumento es
identificar y describir a través de la observacion directa las diferentes variables que

envuelven al caso de estudio (p. 123).

La ficha de observacion permitié registrar todo lo observado al momento de evaluar las
diferentes variables del estudio, que en este caso dentro de la Libreria y Papeleria Continental
son la descripcién de las tareas y funciones de los cargos que ocupan cada uno de los
colaboradores de la empresa (Ver Anexo 3).

3.5. Poblacion

“Una poblacion estadistica es el total de individuos o conjunto de ellos que presentan o
podrian presentar el rasgo caracteristico que se desea estudiar” (Cohen & Gomez, 2019, p.
146).

El personal de la Libreria y Papeleria Continental es de 11 colaboradores, las mismas que
tienen de entre 20 a 40 afios laborando en la empresa. En este grupo se consideraron a los
empleados encargados de las ventas, bodegueros y jefes, los mismos que serdn quienes

respondan a cada una de las interrogantes planteadas de manera previa en el cuestionario,
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para de esta manera contribuir con sus respuestas a la culminacién de la presente

investigacion.

3.6. Desarrollo de las herramientas de investigacion

3.6.1. Encuesta a los colaboradores

1. ¢Los trabajadores cuentan con un manual de funciones para ejercer sus actividades

diarias?

La Tabla 2, tienen la finalidad identificar la posicion de los colaboradores de la Libreria

Continental con respecto a la existencia de un manual de funciones que le faciliten la

realizacion de sus actividades cotidianas.

Tabla 2. Presencia o ausencia de un manual de funciones.

Respuestas Frecuencia Porcentajes
Si 0 0%
No 11 100%
Total 11 100%

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

12

10

0%

Si

1. ¢Los trabajadores cuentan con un manual de
funciones para ejercer sus actividades diarias?

100%

No

Figura 7. Presencia o ausencia de un manual de funciones.

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

Andlisis:

Las respuestas mostradas en la Figura 7 indican que evidentemente la empresa no cuenta

con un manual de funciones para ejercer sus actividades diarias, debido a que el 100% de

encuestados respondi6é de manera negativa.
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2. ¢Cree usted que un manual de funciones le puede ayudar a mejorar la ejecucion de
sus actividades diarias?

La Tabla 3, tiene como objetivo mostrar las respuestas, frecuencia y el porcentaje de las
respuestas emitidas por los encuestados con relacion a su posicion negativa o positiva en
cuanto a que un manual de funciones puede ser de gran ayuda para mejorar el

desenvolvimiento de los colaboradores en la libreria.

Tabla 3. Influencia del manual de funciones.

Respuestas Frecuencia Porcentajes
Si 10 91%
No 1 9%
Total 11 100%

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

2. ¢Cree usted que un manual de funciones le puede
ayudar a mejorar la ejecucion de sus actividades diarias?
12
91%

10
8
6
4

2 9%
0

Si No

Figura 8. Influencia del manual de funciones.
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).
Anélisis:
El 91% de los encuestados como lo muestra la Figura 8, considera que un manual de
funciones le puede ayudar a la Libreria y Papeleria Continental a mejorar la ejecucion de sus
actividades diarias que realizan cada uno de sus colaboradores, sin embargo, el 9% restante se

encuentran en desacuerdo.
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3. ¢Cree usted que la implementacion de un organigrama favorecera al anélisis y
organizacion de cada uno de los colaboradores?

La Tabla 4, tiene la finalidad de identificar la cantidad de colaboradores que consideran
que la implementacion de un organigrama mejoraréa el analisis y organizacion de cada uno de

los colaboradores de la libreria.

Tabla 4. Implementacion de un organigrama.

Respuestas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 8 73%
De acuerdo 3 27%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 11 100%

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

3. ¢Cree usted que la implementacion de un organigrama
favorecerd al anélisis y organizacion de cada uno de los
colaboradores?

73%

27%

0% 0%
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Totalmente de De acuerdo En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Figura 9. Implementacidn de un organigrama.
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

Analisis:

La Figura 9, muestra que el 73% del total de encuestados consideran que un organigrama
es una herramienta que mejoraria el proceso de organizacién y analisis de los colaboradores
puesto que estan “Totalmente de acuerdo” con esta interrogante, mientras que el 27% restante
se encuentra “De Acuerdo”. Es decir, que el 100% de los encuestados respondieron de

manera afirmativa.
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4. ¢ Los trabajadores logran cumplir con las necesidades y dudas del cliente?
La Tabla 5, tiene el objetivo de medir el nivel en el que los colaboradores logran satisfacer
las necesidades, dudas o inquietudes de los clientes al momento de realizar una determinada

compra.

Tabla 5. Necesidades y dudas de los clientes.

Respuestas Frecuencia Porcentajes
Todos los dias 8 73%
Casi todos los dias 3 27%
Ocasionalmente 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 11 100%
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).
4.¢Los trabajadores logran cumplir con las necesidades y
dudas del cliente?
9 73%
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1 0% 0% 0
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Todos los dias Casi todos los Ocasionalmente Casi Nunca Nunca
dias

Figura 10. Necesidades y dudas de los clientes.
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

Anélisis:
La Figura 10, indica que los colaboradores cumplen con los requerimientos del cliente
normalmente son resueltos “todos los dias” con un 73%, sin embargo, el 27% de estas

inquietudes se resuelven “casi todos los dias”.
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5. ¢Su jefe establece objetivos realistas a cumplir en beneficio de la empresa?

La Tabla 6, tiene la finalidad de identificar si el jefe de la empresa planifica, organiza o
elabora metas para motivar a los empleados a cumplir con los objetivos de la empresa (Ver
Anexo 5).

Tabla 6. Objetivos establecidos por el jefe de la empresa.

Respuestas Frecuencia Porcentajes
Si 0 0%
No 11 100%
Total 11 100%

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

5. ¢Su jefe establece objetivos realistas a cumplir en
beneficio de la empresa?

12 100%

10

0%

Si No

Figura 11. Objetivos establecidos por el jefe de la empresa.
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

Anélisis:

El 100% de los colaboradores afirman que la empresa y sus directivos no ofrecen un plan
o indicador que muestre las metas u objetivos de ventas a cumplir de manera periddica, como
se muestra en la Figura 11.

6. ¢ CoOmo describiria su experiencia en esta empresa?
La Tabla 7, tiene la finalidad de medir el nivel de satisfaccion de la experiencia de

comprar en la Libreria y Papeleria Continental.
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Tabla 7. Experiencia en la empresa.

Respuestas Frecuencia Porcentajes
Muy Buena 9 82%
Buena 2 18%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Muy Mala 0 0%
Total 11 100%

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

6. ¢ Como describiria su experiencia en esta
empresa?
10 829
9 S
8
7
6
5
4
3 18%
2
1 ’_‘ 0% 0% 0%
0
Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala

Figura 12. Experiencia en la empresa.
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

Anélisis:

La Figura 12, muestra que un 82% considera que su experiencia al comprar en la Libreria
y Papeleria Continental ha sido buena, y en contraparte el 18% a pesar de que no es
alarmante, consideran que su experiencia ha sido sélo buena, lo que significa que no se

encuentran totalmente convencidos con el servicio o productos que oferta la empresa.

7. ¢ Recibe retroalimentacion respecto a su desempefio laboral?
La Tabla 8, tiene como objetivo determinar los porcentajes de la frecuencia en la que los
colaboradores reciben retroalimentacion con respecto al desempleo laboral de las actividades

que realizan cotidianamente (Ver Anexo 6).
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Tabla 8. Retroalimentacion del desempefio laboral.

Respuestas Frecuencia Porcentajes
Todos los dias 1 9%
Casi todos los dias 4 36%
Ocasionalmente 6 55%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 11 100%

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

7. ¢ Recibe retroalimentacion respecto a su desempefio
laboral?
7
55%
6
5
36%
4
3
2
9%
1
0% 0%
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Todos los dias Casi todos los Ocasionalmente Casi Nunca Nunca
dias

Figura 13. Retroalimentacién del desempefio laboral.
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

Anélisis:

La Figura 13 muestra que tan sdlo una persona recibe retroalimentacion a diario ocupando
el 9% del total, el 36% lo recibe casi todos los dias y el 55% que es el porcentaje mayoritario
son aquellos trabajadores que solo reciben retroalimentacién de manera ocasional, lo que es

un fuerte indicador de la falta de control de la empresa.

8. ¢ Estan conformes con la direccion administrativa de la empresa?
La Tabla 9, tiene la finalidad de determinar la cantidad de colaboradores que se
encuentran de acuerdo o en desacuerdo con la maneta en la que la empresa se direcciona de

manera administrativa.
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Tabla 9. Conformidad en la direccion de la empresa.

Respuestas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 6 55%
De acuerdo 3 27%
En desacuerdo 2 18%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 11 100%

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

8. ¢ Estan conformes con la direccion
administrativa de la empresa?

55%

27%

18%
0%

Totalmente de De acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
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Figura 14. Conformidad en la direccién de la empresa.
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

Anélisis:
La Figura 14, muestra que el 55% del total de encuestados se encuentran “totalmente de
acuerdo” con la manera en la que la empresa se dirige administrativamente, el 27% se

encuentra “de acuerdo” y tan so6lo el 18% muestra una postura de “desacuerdo”.

9. ¢Los objetivos y la vision de la empresa son claros para todos los empleados de los
equipos de trabajo?
La Figura 10, tienen el objetivo de identificar la claridad que poseen los objetivos y la

vision de la empresa (Ver Anexo 7).
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Tabla 10. Los objetivos y la visién de la empresa.

Respuestas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 11 110%
Total 11 100%

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

9. ¢Los objetivosy la vision de la empresa son claros
para todos los empleados, en todos los equipos y
departamentos?
12 100%
10
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0% 0% 0%
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Totalmente de De acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Figura 15. Los objetivos y la vision de la empresa.
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

Anélisis:
La Figura 15, muestra que el total de encuestados se encuentran totalmente en desacuerdo
con la claridad de objetivos, metas o visién de la empresa, debido a que la misma no cuenta

con estas estrategias organizacionales.

10. ¢ Las tareas que deben de realizar los colaboradores son acordes al puesto de trabajo
por el cual fueron contratados?

La Tabla 11, tienen el objetivo de determinar si las tareas que le son encomendadas a cada
uno de los trabajadores son acordes a su puesto de trabajo por el que la empresa los contratd
(Ver Anexo 8).

54



Tabla 11. Tareas de la empresa acorde a su cargo laboral.

Respuestas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 1 9%
De acuerdo 3 27%
En desacuerdo 7 64%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 11 100%

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

10. ¢ Las tareas que deben de realizar los colaboradores
son acordes al puesto de trabajo por el cual fueron
contratados?

64%
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Totalmente de De acuerdo En desacuerdo  Totalmente en
acuerdo desacuerdo
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Figura 16. Tareas de la empresa acorde a su cargo laboral.
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

Anélisis:

La Figura 16, indica que el 64% de los encuestados se encuentra en desacuerdo con
respecto a que las tareas que realizan dentro de la libreria son las mismas por las cuales
fueron contratados, el 27% se encuentra de acuerdo y tan sélo el 9% menciona que estan

totalmente de acuerdo.
11. ¢ Existe una comunicacion efectiva entre empleados y empleador?

La Tabla 12, tiene el objetivo de determinar el tipo de comunicacidn que existe entre el

empleador y los colaboradores de la Libreria y Papeleria Continental.
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Tabla 12. Comunicacion efectiva entre empleados y empleador.

Respuestas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 7 64%
De acuerdo 2 18%
En desacuerdo 2 18%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 11 100%

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

11. ¢ Existe una comunicacion efectiva entre
empleados y empleador?

64%
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Figura 17. Comunicacion efectiva entre empleados y empleador.
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

Analisis:

La Figura 17, muestra que el 64% de los encuestados se encuentran totalmente de acuerdo
con que existe una buena relacion entre los colaboradores y el empleador, mientras que el
segundo lugar los ocupa el hecho de que estan “de acuerdo” y “en desacuerdo”, con el 18%

en ambos casos.
12. ¢ Se siente usted identificado con la empresa?

La Tabla 13, tiene la finalidad de determinar si los colaboradores encuestados se

encuentran identificados con sus trabajos dentro de la empresa.
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Tabla 13. Identificacion de los colaboradores de la empresa.

Respuestas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 7 64%
De acuerdo 4 36%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 11 100%

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

12. ¢ Se siente usted identificado con la empresa?
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Figura 18. Identificacidn de los colaboradores de la empresa.
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

Analisis:
La Figura 18, muestra que el 64% de los encuestados lo que corresponden a 7 del total se
encuentran totalmente de acuerdo con su identificacion con la empresa, mientras que el 36%

de ellos se encuentran en de acuerdo.

13. ¢ Cree que la empresa tiene ventajas a comparacion de la competencia?
La Tabla 14, tiene el objetivo de determinar la opinion de los colaboradores acerca de su
percepcidn en cuanto a que la empresa posee ventajas o valores agregados en comparacién a

su competencia.
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Tabla 14. Ventajas diferenciadoras de la competencia.

Respuestas Frecuencia Porcentajes
Totalmente de acuerdo 4 36%
De acuerdo 6 55%
En desacuerdo 1 9%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 11 100%

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

13. ¢ Cree que la empresa tiene ventajas a
comparacioén de la competencia?

55%

36%

9%

[_\ 0%

Totalmente de De acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

O P N W b~ 0o OO N

Figura 19. Ventajas diferenciadoras de la competencia.
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

Analisis:
La Figura 19, muestra que el 55% de los colaboradores estan de acuerdo con esta
interrogante, mientras que el 36% se encuentran totalmente de acuerdo y tan solo el 9% se

encuentran en desacuerdo.

14. ¢ Necesitaria usted una capacitacion para comprender un manual de funciones y las
demas responsabilidades que este conlleva?

La Tabla 15, tienen el objetivo de determinar la necesidad existente de capacitaciones para
que los colaboradores comprendan y desarrolle de mejor manera el manual de funciones y

demas herramientas de un disefio organizacional.
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Tabla 15. Necesidad de capacitaciones para el personal.

Respuestas Frecuencia Porcentajes
Si 11 100%
No 0 0%
Total 11 100%

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).
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14. ¢ Necesitaria usted una capacitacion para comprender
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0%

No

Figura 20. Necesidad de capacitaciones para el personal.
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

Analisis:

La Figura 20, indican claramente que el 100% de los encuestados consideran que

necesitan de capacitaciones para comprender y llevar a cabo de manera idonea el disefio

organizacional que se pretende implementar en la libreria.

3.6.2. Desarrollo de la Entrevista al Gerente General

La entrevista fue realizada al Gerente de la Libreria y Papeleria Continental, el Sr.

Oswaldo Gonzalo Ledesma Castro (Ver Figura 21) de 66 afos, quien es el propietario,

fundador y administrador del establecimiento desde que abrié sus puertas por primera vez

(Ver Anexo 4).
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Figura 21. Entrevistado, Gerente General de la libreria.
Fuente: @libreriacontinental

1. ;Como ve usted la situacion actual de la empresa?

La empresa ha avanzado mucho con el paso de los afios, y el trabajo duro que se ha puesto
en ella ha dado frutos, sin embargo, desde hace ya unos afios se ha visto pausado este
crecimiento por el aumento de competencia que ha habido en el cantén, por lo cual las ventas
han bajado a comparacién con afios anteriores, sin embargo, las personas nos siguen

prefiriendo, y eso es un motivo para trabajar arduamente y brindarles un servicio de calidad.

2 ¢Cuales son las debilidades, aquello en que esta fallando?

Definitivamente hay muchas cosas que se deberian suplir, principalmente la falta de una
direccion cuando no esté yo presente, ya que realizo la mayoria de las tareas importantes en
la empresa, ademas de mejorar la logistica que existe, el control de gastos y que los

trabajadores cumplan con sus funciones de manera mas eficiente.

3. ¢ Cuales cree usted son las causas para aquellos problemas?

Creo que a pesar de que la libreria sigue teniendo ventaja sobre la competencia, la falta de
control que existe, ademas del hecho de tener tantas responsabilidades como gerente hace que
me sea imposible tratar todo a tiempo, por lo que creo que esta es la principal causa de que no

se suplan estos problemas a tiempo.

4. ¢ Qué ventajas ofrece su empresa con respecto a las otras empresas del mercado?
A pesar los problemas que existen, la libreria sigue teniendo ventaja méas que todo en la

paciencia y cordialidad que tratamos de brindarle al cliente, claro estd acompafiado de los
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productos que ellos necesitan, siendo de buena calidad, a comparacion a otras librerias que

incluso suelen vender productos réplica.

5. ¢ Los procesos son adecuados o necesitan redefinirse?
La empresa no cuenta con procesos como tal, se hace todo espontaneamente, asi que lo
Optimo seria crear unos pero que sean flexibles, para que si los trabajadores se encuentran en

alguna situacion que no esté estipulada en estos puedan resolverla sin ningin inconveniente.

6. ¢ En qué aspectos considera que su empresa se diferencia a su competencia?

En la atencidon que brindan los trabajadores, puesto que normalmente se suelen cumplir
sus necesidades con buenos productos, o algin servicio que necesite, ademas de que la
amabilidad, paciencia y respeto que nos caracteriza es un motivo por el cual nuestros clientes

nos recomiendan.

7. ¢Cree usted que cuenta con los recursos necesarios para la implementacion de un
plan de disefio organizacional?

Si cuento con los recursos, y a pesar de que en los tiempos actuales las ventas no son tan
altas, una inversion de este tipo me parece necesaria, asi que mereceria la pena implementarla
para que nos dé una mejora en las actividades diarias de la empresa, y claro, tener un

beneficio econdémico por esto.

8. ¢ En qué cree usted que ayudaria la implementacion del plan en su empresa?

Como se llevan todas las actividades de manera espontanea, creo que la implementacion
de este plan le daria un aire fresco y novedoso a la libreria, haciendo que los trabajadores se
sientan mas comodos y comprometidos con su trabajo, teniendo la posibilidad de tener

mayores ventas.

3.6.3. Fichas de Observacion

Las tablas 16 y 17 que se muestran a continuacion son fichas de observacion que fueron
realizadas para corroborar de primera mano los problemas internos que posee la empresa,
dando un diagnostico de las actividades que se realizan, para posteriormente utilizar esta

informacion y realizar una propuesta de acorde a las necesidades que esta posee.
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Tabla 16. Ficha de Observacion #1.

GUIA DE OBSERVACION DE LA LIBRERIA Y PAPELERIA CONTINENTAL

n

LLbreria y FPapelerin Conlirerntal

Descripcion de la Observacion:

La Libreria y Papeleria Continental esta ubicada en el canton de Ventanas, provincia de los Rios, en las calles
28 de mayo y 9 de octubre, teniendo la planta baja para ventas, y otras 3 de bodega. Ademas, las encuestas se
llevaron a cabo aproximadamente luego del medio dia, porque era el horario que estaba algo méas desocupado

los empleados y el gerente.

Fecha: 22/Octubre/2020 N° de Ficha: #1

Hora de Inicio: 14:00 PM Hora de Finalizacién: 16:00 PM

Registro de actividades Observadas:

e El primer punto que se observo es que las actividades que realizan los trabajadores no estan asignadas,
y en ocasiones necesitan a una persona que les diga constantemente lo que deben hacer ya que cuando
no estan atendiendo a un cliente, no aprovechan el tiempo para llenar vitrinas, limpiar el lugar, entre
otras cosas, ademas que no hay un encargado de ciertas funciones como puede ser el control de
facturas y documentos, por lo que cuando se requieren hay una demora en tenerlas listas.

e Las actividades no son medidas por el gerente, ni tiene un objetivo el cual seguir, sin unas metas
medibles trazables ni cuantificables, y sin indicadores de productividad, lo cual causa en una falta de
retroalimentacién hacia los trabajadores para que realicen mejor su trabajo.

Elaborado por: Jafet Ledesma y Betzy Pefiafiel

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).
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Tabla 17. Ficha de Observacion #2.

GUIA DE OBSERVACION DE LA LIBRERIA Y PAPELERIA CONTINENTAL

LLbreria y FPopelerin Conlirernial

Descripcion de la Observacion:

La Libreria y Papeleria Continental esta ubicada en el cantén de Ventanas, provincia de los Rios, en las calles
28 de mayo y 9 de octubre, teniendo la planta baja para ventas, y otras 3 de bodega. Ademas, las encuestas se
llevaron a cabo aproximadamente luego del medio dia, porque era el horario que estaba algo mas desocupado

los empleados y el gerente.

Fecha: 24/Octubre/2020 N° de Ficha: #1

Hora de Inicio: 14:00 PM Hora de Finalizacién: 16:00 PM

Registro de actividades Observadas:

e No existe una persona encargada de la parte del control de facturas y retenciones, por lo cual en
ocasiones se retrasa el envio de estas, lo que puede ocasionar un problema con instituciones con el SRI.

e A pesar de que los trabajadores son pacientes y amables, su falta de conocimiento de ciertos productos
es notoria, por lo cual siempre necesitan al jefe o al encargado para que lidie con las preguntas que en
ocasiones tienen los clientes.

e Lalogistica de la empresa necesita una revisién, ya que la mercaderia que llega suele demorarse en ser
revisada por el motivo que el gerente suele estar ocupado y no hay otra persona que esté pendiente a
ello, ademas de que no le lleva un inventario, por lo cual a veces no se percatan de que algin producto

se va a terminar, y no lo tienen en stock cuando algun cliente lo necesita

Elaborado por: Jafet Ledesma y Betzy Pefiafiel

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

3.7. Andlisis General de las Herramientas de Investigacion
El presente analisis recopila informacion y enunciados que encierran el diagndstico de las
herramientas de investigacion usadas, tales como la encuesta, entrevista y fichas de
observacion.
e Los trabajadores no cuentan con un manual de funciones para ejercer sus actividades

diarias, sino que lo hacen empiricamente, generando retrasos en los procesos,
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causados por duplicidad de funciones, y dependencia a tener 6rdenes del jefe
constantemente.

La gran mayoria de los trabajadores creen que un manual de funciones le podria
ayudar a ejercer de mejor manera sus actividades diarias, ya que no necesitaria una
constante retroalimentacion del jefe, sino que tendrian una base para saber lo que
tienen que hacer en la mayoria de los procesos.

Al total de encuestados les parece una buena idea el implementar un organigrama en
el cual puedan estar mas organizados en el trabajo, teniendo actividades acordes a sus
capacidades, favoreciendo el ambiente laboral en la empresa.

A pesar de que las dudas e inquietudes de los clientes son solucionadas casi todos los
dias, no son completamente satisfechas debido a que en ocasiones el hecho de no
tener un inventario hace que no los colaboradores de la empresa no se percaten del
momento en el que se va a terminar un producto, haciendo que en ocasiones no
cuenten con el stock de los bienes que necesitan el cliente.

Los jefes no establecen objetivos estratégicos, lo que genera incertidumbre y
opiniones negativas en los colaboradores, causadas por la inexistencia de metas
establecidas oficialmente por la gerencia, debido a la forma de administrar, y porque
la empresa solo solicita vender sin ningin indicador o medio evaluador que permita
establecer un control de las ventas.

Los trabajadores a pesar de que estdn en su mayoria conformes con la direccion
administrativa de la empresa, consideran que esta podria mejorar, en cuanto a la
manera en como se lleva la gestion de las actividades, planificacion y organizacion de
las metas, ya que la desorganizacion genera retrasos debido a que no hay personas a
cargo del control o evaluacion de los puestos de trabajo.

La empresa no cuenta con objetivos o una vision, debido a que el Gnico objetivo que
de la empresa es vender, no se considera que exista una meta o una vision, asi que
ningun trabajador tiene algln objetivo claro como tal en la empresa.

El hecho de no tener un manual de funciones en la empresa, los trabajadores no tienen
una base con la cual guiarse, asi que pueden llegar a realizar diferentes actividades,
existiendo una duplicidad de funciones al nadie estar encargado de un rubro en
especifico.

La comunicacion con el gerente suele ser efectiva, sin embargo, no siempre se lleva a

cabo, puesto que no tienen una retroalimentacion constante acerca de sus actividades
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diarias, ademas que al no poseer un manual de funciones, necesitan recibir 6rdenes
constantemente.

A pesar de ciertos problemas que existen con la organizacién, la mayor parte de los
encuestados se identifican bastante con la empresa dado que tienen algunos afios
laborando en esta, por lo cual estarian dispuestos a avanzar y trabajar junto con ella.
Los trabajadores consideran que tienen una ventaja a comparacion de su competencia,
sin embargo, esta ventaja se percibe externamente, ya que los clientes suelen preferir
sus servicios antes que los de otras empresas; no obstante, no se percibe internamente,
puesto que su sistema de administrar se esta volviendo obsoleto con el tiempo en
contraste con sus competidores.

Otro punto importante de resaltar es que a pesar de que en el manual estan estipuladas
sus actividades, podrian necesitar una capacitacion para comprender todas sus
obligaciones y funciones que amerita su cargo debido a que para la mayoria de ellos

es un tema nuevo temas relacionados a un disefio organizacional.
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CAPITULO IV
PROPUESTA

4.1. Tema de la propuesta

Plan de Disefio Organizacional para la Libreria y Papeleria Continental.

4.2. Herramientas para el Disefio Organizacional

Libreria y Papeleria Continental al no poseer un disefio organizacional, necesita
herramientas para un funcionamiento 6ptimo, como son la mision, vision, objetivos, politicas,
etc. A continuacidn, se muestra la propuesta de las herramientas que ayudaran a la empresa a

aplicar de la mejor manera el disefio organizacional:

4.2.1. Mision
Empresa dedicada al servicio de abastecimiento de articulos tiles para oficina, escuelas y
personas en general, logrando la satisfaccion de sus necesidades al garantizar productos de

calidad, con parametros de excelencia y bajos costos.

4.2.2. Vision
Ser la empresa mas reconocida de nuestra comunidad, dandonos a conocer por nuestros
productos de calidad y, crear una estrecha relacion con los clientes y proveedores para contar

con su fidelidad.

4.2.3. Objetivos Organizacionales
e Mantener la fidelidad del cliente al satisfacer sus necesidades ofreciendo productos de
calidad, gracias a un adecuado disefio organizacional, que permita una mejora en las
funciones de la empresa, garantizando su crecimiento y obteniendo mas participacion
en el mercado.
e Implementar procesos que eviten la duplicidad de funciones y la dependencia al jefe.
e Controlar el inventario, el stock de bodega y de las sucursales.
e Orientar la administracion al control de resultados que le permitan analizar la
situacion de la empresa de manera mas real y especifica.
e Implementar herramientas online como redes sociales, paginas o sitios web para

facilitar las compras realizadas por los clientes.
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4.2.4. Metas
e Lograr que la empresa aumente en un 10% su participacion en el mercado.
e Mejorar la forma en como los trabajadores ejercen sus actividades manteniendo un

excelente clima laboral.

4.2.5. Analisis FODA.

La Tabla 18, muestra la matriz FODA que tienen la finalidad de identificar las fortalezas y
debilidades que son factores internos de la empresa. Por otra parte, también consiste en
determinar los factores externos que son las oportunidades y amenazas, con el objetivo de

identificar la situacion actual de Libreria y Papeleria Continental.

Tabla 18. Andlisis FODA.

Fortalezas (Anélisis Interno)

Oportunidades (Analisis Externo)

e Precios accesibles y adecuados.
e  Ubicacion estratégica para los clientes.
e Afios de experiencia.

e Amplitud en la gama de productos.

e La temporada escolar favorece el
porcentaje de ventas.

e Tener 2 sucursales en el area.

e Sucursales cerca a los planteles
educativos.

e Tendencia creciente hacia la lectura.

Debilidades (Andlisis Interno)

Amenazas (Andlisis Externo)

e No cumple con las capacitaciones
necesarias para los empleados.

e Falta de personal.

e Deficiencia en el cumplimiento de
procesos organizacionales.

e No contar con un adecuado proceso de

compra de mercaderia.

e Nuevos competidores en el mercado.
e  Cambios de temporadas.

e Competencia con servicio online.

e Mayor tendencia a descarga de libros

digitales.

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

4.2.6. Valores Organizacionales

Los valores organizacionales dentro de la Libreria y Papeleria Continental tienen la
finalidad de generar un compromiso con la empresa para conservar un ambiente productivo,
eficaz, respetuoso y agradable. Los valores organizacionales de la entidad se muestran a
continuacion:
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e Calidad: Brindar productos de gran calidad, brindando un servicio eficiente y
comprometido.

e Responsabilidad: La empresa siempre debe cumplir con sus debidas obligaciones y
asumir errores frente a situaciones mal ejecutadas.

e Respeto: Dar el trato debido a clientes, proveedores y empleados.

e Compromiso: Destacar la fuerza de cada integrante que forma parte de la libreria que
realiza sus actividades de forma competente y eficaz.

e Innovacién: La empresa esta siempre enfocada en el desarrollo de nuevas ideas y
propuestas para una mejora continua en sus ventas.

e Trabajo en equipo: Dentro de la empresa, todas las personas que la conforman todos
trabajan de forma unanime, ya que se sienten como parte de una gran familia al tener

un objetivo en comun.

4.2.7. Politicas Generales

Libreria y Papeleria Continental cumple con la responsabilidad hacia sus trabajadores de
establecer las politicas de la empresa, las mismas que seran de cumplimiento obligatorio,
ademas que conforme a estas se administraran los recursos, se elaboraran planes y se evaluara

su desemperio, se organizara la administracion y el funcionamiento de la empresa.

La finalidad de establecer politicas, ademas de ayudar al gerente y a los jefes de tener un
punto de partida para controlar y evaluar las operaciones, permite a los demas integrantes de
la empresa, a entender de mejor manera su trabajo, sus responsabilidades, y fomentar el
trabajo en equipo, gracias a la integracion y coordinacion que logra estas politicas hacia todos

los involucrados, siguiendo una misma direccién, con objetivos y metas conjuntas.

La implementacion de estas politicas de la mano de un disefio organizacional es esencial
en estos tiempos para mantenerse a la vanguardia, y como consecuencia mejorar sus niveles
de productividad, dandole un giro a la empresa, con una mejor manera de administrar,
teniendo procesos y politicas organizacionales, reforzando los valores éticos y morales,

traducidos en una mejor atencion y satisfaccion al cliente.

Es responsabilidad de Libreria y Papeleria Continental, mantener informados a sus

trabajadores sobre todos los procesos, politicas y manuales de Funciones que se ejecuten en
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la empresa, logrando que todo el personal conozca su rol dentro de la empresa y de sus

respectivos departamentos, entregandole los respectivos documentos de los manuales, y

brindandoles la induccidn necesaria para el correcto funcionamiento de las operaciones.

4.2.7.1. Politicas Organizacionales.

Los departamentos de la empresa deberan regirse lo maximo posible a los procesos,
evitando duplicidad de funciones entre sus integrantes, ademas que cada proceso
deberé tener un responsable independientemente de su especializacion.

El gerente general con ayuda de los jefes de departamento llevara a cabo un programa
de evaluacion anual, este se efectuard en el mes de noviembre, teniendo relacion
directa con los objetivos organizacionales y el grado de cumplimiento que estos
presenten, analizando los resultados alcanzados en todas las areas de la empresa.

Los encargados de recibir informaciéon deben ser elegidos por la gerencia, siendo
aptos y familiarizados con esta y con los procesos ligados, ademas de ser responsables
de su integridad y de no filtrar ningun dato.

El uso de los recursos de la empresa sera exclusivamente para los procesos
empresariales de los distintos departamentos.

Cualquier mantenimiento que reciban las instalaciones de la empresa, el sistema
contable, etc.; deben ser llevados a cabo en los horarios con menor impacto en ventas.
Tener una mejora constante en los procesos y adaptarlos a los desarrollos tecnoldgicos
del mercado, manteniendo siempre la innovacion.

Priorizar la atencidn especial a los clientes potenciales que generen un mayor ingreso
a la empresa

La atencion y el servicio que se le brinda al cliente serd primordial en la empresa,
orientada en resolver sus necesidades de manera amable y cordial, manteniendo en
todo momento el comportamiento ético.

Los compafieros de trabajo deben mantener un trato respetuoso entre si y acudir a su
jefe inmediato en caso de conflictos.

No es posible utilizar medios de comunicacion alternos a las vias oficiales de la
compafiia dentro de los horarios establecidos (como redes sociales o teléfonos

moviles).
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4.2.7.2. Politicas del departamento de Ventas.

Cualquier tipo de reclamos o quejas de parte de los clientes ya sean estas de
facturacion, servicios defectuosos, etc.; deben ser comunicadas al jefe del area, y
registrados para su debido informe, ademas de ser tratadas a la brevedad posible.

La empresa acepta devoluciones de productos siempre que se efectie dentro de los 7
dias de la compra.

En el momento en el que haya falta de stock en percha se debe comunicar al auxiliar
de logistica del respectivo local para que renueve las cantidades inmediatamente.

4.2.7.3. Politicas del departamento de Logistica.

Cuando llegue mercaderia nueva a bodega se debera revisar el contenido en contraste
con la factura del mismo para comprobar el estado y la exactitud de los productos

Es competencia del departamento de logistica mantener comunicacion con el
departamento de Ventas para controlar el stock de los productos en percha, tanto en la
matriz como en la sucursal

Los productos nuevos se deben registrar en el sistema informatico de la empresa.

Se deben hacer revisiones de stock cada 2 dias, manteniendo una lista con los
productos que se agoten y posteriormente socializarlo con el jefe del area.

4.2.7.4. Politicas de Recursos Humanos.

En el caso de que por motivos externos a la gerencia se genere una vacante, se dara
preferencia al personal que labora en la empresa que se ajuste al perfil requerido en
ese momento, en caso contrario se buscard el reclutamiento de un sustituto a la
brevedad del caso.

Sin un debido proceso de seleccion no se podréa realizar ninguna contratacion de
personal

Cualquier persona que haya sido contratada o ascendida, tendra la obligacion de
participar en una capacitacion o induccion de acuerdo al cargo que va a ejercer.

Sera competencia de la gerencia capacitar a los trabajadores, ya sea con capacitacion
interna o externa, conforme a las habilidades que se requieran actualizar en las
distintas &reas de la empresa teniendo una mejora en el desempefio y la consecucion

de los objetivos.

70



4.3. Propuesta de estructura organizacional

4.3.1. Propuesta de Organigrama General

La Figura 22, muestra el organigrama General le permitird a la Libreria y Papeleria
Continental, analizar de manera ordenada todas y cada una de las estructuras de la

organizacion representada.

Gerente General

Departamento de Departamento de
Ventas logistica
Jefe de Ventas Jefe de Logistica
I
| |
Supervisor Matriz Supervisor Sucursal — Auxiliar Matriz
— Vendedor 1 — Vendedor 1 —  Auxiliar Sucursal
— Vendedor 2 — Vendedor 2

Figura 22. Propuesta de Organigrama General.
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

4.3.2. Propuesta del Organigrama Funcional
La Figura 23, muestra la propuesta de organigrama funcional dentro de la Libreria y
Paleria Continental es una mezcla de los puestos o departamentos de trabajo en conjunto con

cada una de las funciones que se requiere para el cumplimiento de cada una de las areas.
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Gerencia General

Supervisar y controlar el cumplimento de
las operaciones de los departamentos y de
la empresa en general.

Representar de forma legar a la empresa

Mantener un control sobre la consecucién
de los objetivos de la empresa.

Resolver problemas en los procesos de los
departamentos.

Departamento de Ventas Departamento de logistica

Brindar atencidn personalizada a los

o clientes. o Ejecutar los procesos operativos de bodega.
Emitir informes acerca de las actividades

del departamento. Control de Inventario.

Emitir facturas de acorde al sistema Mantener stock en la matriz y sucursal.
informatico y autorizarlas a tiempo.

Figura 23. Propuesta del Organigrama Funcional.
Elaborado por: Ledesma, J y Pefafiel, B (2021).

4.4. Flujograma de Procesos

La Figura 24, muestra el flujograma de procesos de la forma en la que se realizan las
compras y ventas de productos en la Libreria y Papeleria Continental. Por otra parte, la
Figura 25, muestra el proceso mediante el cual la empresa se dedica a aumentar los productos
existentes en stock, es decir que renuevan el inventario a través del proceso mostrado en este

flujograma y menciona a cada una de las personas que intervienen en el mismo.
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)

\4
Ingreso del cliente a la
Libreria y Papeleria
Continental.

v
El cliente peticiona al
vendedor los productos
gue necesite.

¢Se decide a
realizar la
compra?

NO Fin

Sl

l

El cliente realiza el pago
en caja.

A\ 4

El cajero realiza el
proceso de facturacion y
le entrega el documento

al cliente.

\ 4

El cliente le entrega el
documento de cancelado
al vendedor que lo
atendio.

A\ 4
El vendedor entrega al
cliente la compra
realizada.

\ 4
Fin

Figura 24. Flujograma de ventas de productos.
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).
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)

A\ 4

Los auxiliares de bodega
receptan la mercaderia
proveniente de los
proveedores.

\ 4

El Jefe de Logistica
supervisa que los
productos estén en buen
estado.

¢Se encuentran
en buen estado?

Sl

l

Los auxiliares llevan las
cajas a bodega y los
ordenan.

v

El Jefe de Logistica
realiza el pago
correspondiente y realiza
otro pedido de ser
necesario.

\ 4

Los vendedores ordenan
los productos en las
estanterias de la libreria.

\4

Fin

Figura 25. Flujograma de compras de mercaderia.
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).



4.5. Propuesta de Manual Funciones

Tabla 19. Manual de Funciones del Gerente General.

n

Libreria y Fopeleria Conlinernial

Identificacion del cargo

Nombre de cargo: Gerente General.
Dependencia: Gerencia.
Namero de 1
colaboradores:

Resumen del cargo

El Gerente General es el encargado de representar a la empresa, llevando las riendas de esta, coordinando
procesos y las tareas operativas de los departamentos, planificando, organizando y dirigiendo a los

trabajadores para alcanzar la mayor cantidad de objetivos de la manera mas eficiente.

Requisitos Minimos

Educacion: Titulo superior universitario titulado en Ciencias Administrativas.

Habilidades: Trabajo en equipo, manejo de la informacion, manejo de sistemas informaticos,
pensamiento critico, gestién y solucion de problemas, facilidad de comunicacion,
liderazgo y Organizacién, Iniciativa e Intuicion y Capacidad de Planificar.

Experiencia: Experiencia en la direccién de operaciones de por lo menos 3 afios.

Descripcién de Funciones

e Verificar que el personal administrativo y operativo cuente con las herramientas adecuadas para un
mayor desenvolvimiento en sus respectivos procesos.

e Proveer de materiales y equipos necesarios para el desarrollo de las actividades administrativas.

e Coordinar y supervisar el normal funcionamiento y el mantenimiento de los equipos de la empresa.

e Verificar el cumplimiento de las actividades y contrastarlas con los indicadores de productividad.

e  Proveer capacitaciones al personal paulatinamente.

e  Crear estrategias para un cumplimiento mas eficaz de los objetivos organizacionales.

e Analizar informes de los departamentos para tomar decisiones acerca de oportunidades de negocios.

e Mantener informados a los empleados acerca de distintos cambios que se puedan dar en la empresa.

e  Autorizar el uso de recursos monetarios en situaciones fortuitas o de fuerza mayor.

e Delegar responsabilidades en caso de ausencia de personal, segtn el perfil.

e Creacion de planes y propuestas de mejora hacia las diferentes areas e involucrarlos en los
departamentos para alcanzar objetivos comunes.

e Toma de decisiones acerca de aprobacion o coordinacion de los procesos de la empresa en los diferentes
departamentos.

e Seleccionar y contratar el personal de la empresa, luego de que los jefes de los departamentos hayan
reclutado a los candidatos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Jafet Ledesma y Betzy MAE. Kelly Leén Oswaldo Ledesma (Gerente General)
Penafiel
Version 1.0

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).
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Tabla 20. Manual de Funciones del Jefe de Ventas.

Libreria y FPapeleria Conlinernial

Identificacion del cargo

Nombre de cargo: Jefe de Ventas

Dependencia: Departamento de Ventas.

NUmero de colaboradores: | 2

Resumen del cargo

El Jefe de Ventas es el encargado de gestionar los procesos de comercializacién, planificando y estableciendo
objetivos en el departamento, permitiendo evaluar sus logros obtenidos, generando informes de ventas

generales para tomar decisiones correctivas o impulsadoras, con el fin de alcanzar mas metas para la empresa.

Requisitos Minimos

Educacion: Titulado superior universitario recomendable titulo marketing.

Habilidades: Habilidades para la solucién de problemas, facilidad para la comunicacion,
trabajo en equipo, liderazgo y organizacién, conocimiento sistemas

informaticos, capacidad de motivacion al equipo de trabajo y adaptacion.

Experiencia: Experiencia como jefe de ventas de por los menos 1 afio.

Descripcion de Funciones

e Realizar un prondstico de ventas e ingresos periddicamente.

e Controlar que los empleados realicen sus actividades de manera eficiente y eficaz

e Contrastar los resultados obtenidos de ventas periédicamente en comparacién con los prondsticos

e Crear estrategias de marketing para mejorar las ventas

e Mantener contacto con clientes potenciales

e Motivar a su equipo de trabajo para crear mejor ambiente laboral y mejorar la consecucion de objetivos
e Administrar la base de dado de los clientes

e Solicitar reportes de ventas.

e Solicitar reportes de stock de productos

e Delegar clientes potenciales a los vendedores

e Intervenir en las decisiones del gerente acerca a la comercializacion de los productos o servicios,

buscando el funcionamiento mas 6ptimo de los procesos del departamento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Jafet Ledesma y Betzy Pefiafiel MAE. Kelly Leén Oswaldo Ledesma (Gerente General)

Versién 1.0

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).
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Tabla 21. Manual de Funciones del cajero.

Libreria y FPapeleria Conlinernial

Identificacion del cargo

Nombre de cargo: Cajero.

Dependencia: Departamento de Ventas.

NUmero de colaboradores: | 2

Resumen del cargo

El cajero es el encargado de custodiar el dinero de la empresa, gestionandolo de una manera correcta y ética, y
ademas velando por una atencion cordial hacia los clientes de parte de los vendedores, brindando la mejor

atencion posible.

Requisitos Minimos

Educacion: Titulo de Bachiller

Habilidades: Conocimientos de sistemas informaticos, tolerancia al estrés, capacidad
para la resolucion de problemas y conflictos, trabajo en equipo,

organizacion y capacidad para la comunicacidn.

Experiencia: Al menos 6 meses como encargado/a de caja o recaudacion.

Descripcion de Funciones

e Realizar arqueos de caja al inicio y al final de la jornada laboral.

e  Autorizar facturas diariamente al culminar la jornada laboral.

e Informar de alguna anomalia inmediatamente al jefe del &rea acerca del sistema informatico en cuenta a
la facturacion.

e Supervisar la correcta entrega de los productos.

e Registrar todos los movimientos de entrada o salida de dinero en el sistema informatico.

e  Controlar el buen trato hacia los clientes al momento de despachar algin producto.

e Solicitar al auxiliar de logistica correspondiente una renovacion de stock en percha en caso de que se
agoten algun producto.

e Mantener la organizacion de los productos en el local.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Jafet Ledesma y Betzy Pefiafiel MAE. Kelly Le6n Oswaldo Ledesma (Gerente General)

Versién 1.0

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).
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Tabla 22. Manual de Funciones de Vendedor.

Libreria y FPapeleria Conlinernial

Identificacion del cargo

Nombre de cargo: Vendedor.

Dependencia: Departamento de Ventas.

NUmero de colaboradores: | 4

Resumen del cargo

Los vendedores son los encargados de comercializar los productos y servicios de la empresa, brindando una

atencion cordial a los clientes, y procurando alcanzar las metas del departamento.

Requisitos Minimos

Educacion: Titulo de Bachiller.

Habilidades: Capacidad para la expresion y comunicacién, carisma y buena actitud,
paciencia y tolerancia al estrés, conocimientos de sistemas informaticos,
resistencia al cambio, capacidad para la resolucion de problemas,

capacidad para el trabajo en equipo, capacidad organizativa.

Experiencia: No requiere.

Descripcion de Funciones

e Lograr los objetivos y metas de ventas impuestos por la compafiia.

e  Generar y cultivar buenas relaciones con los clientes.

e Mantener la calma y mostrar tolerancia aun en las situaciones mas dificiles.
e Ser eficiente y eficaz en todas las labores encomendadas.

e  Mostrar ser una persona integra, recta y leal.

e Solicitar refuerzos en el departamento a causa de aumento de ventas.

e Retroalimentar al jefe de ventas acerca de las operaciones de la empresa.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Jafet Ledesma y Betzy Pefiafiel MAE. Kelly Ledn Oswaldo Ledesma (Gerente General)

Versién 1.0

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).
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Tabla 23. Manual de Funciones de Jefe de Logistica.

Libreria y FPapeleria Conlinernial

Identificacion del cargo

Nombre de cargo:

Jefe de Logistica.

Dependencia:

Departamento de Logistica.

NUmero de colaboradores:

1

Resumen del cargo

Gerente General.

El jefe de logistica es el encargado de organizar y supervisar el almacenamiento y el stock de los productos en
los locales y la bodega, ademas de encargarse de las compras de productos faltantes, previa autorizacién del

Requisitos Minimos

Educacion: Titulo superior universitario recomendable en el area administrativa.

Habilidades: Capacidad de gestién y solucién de problemas, adaptacion a cambios,
resistencia al cambio, tolerancia al estrés, capacidad para la comunicacién,
liderazgo y organizacion.

Experiencia: Recomendable por lo menos 1 afio de experiencia en el area de logistica.

Descripcion de Funciones

posterior venta.

productos.

desenvolvimiento en las actividades encomendadas.

e Organizar el stock de bodega y de los locales.

e  Gestionar el movimiento de bodega hacia los locales.

e Verificar que el personal operativo cuente con las herramientas adecuadas para un mayor

e Controlar que los empleados realicen sus actividades de manera eficiente y eficaz.

e Verificar que los productos que se receptan por parte del proveedor estén en buenas condiciones para su

e Socializar la necesidad de adquirir productos por falta de stock con el gerente general.

e Realizar los pedidos de acorde a la necesidad de stock de la empresa.

e Delegar el control del inventario del inventario e ingresar los productos al sistema informatico.

e Solicitar informe de ventas al departamento de ventas y reorganizar los locales exhibiendo nuevos

e Solicitar la venta de un producto en especifico del inventario al departamento de ventas.

e Gestionar el alcance de nuevos productos y delegar la recepcidn de productos a los auxiliares.

Elaborado por:
Jafet Ledesma y Betzy Pefiafiel

Revisado por:
MAE. Kelly Ledn

Aprobado por:
Oswaldo Ledesma (Gerente General)

Version 1.0

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021)
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Tabla 24. Manual de Funciones del auxiliar de logistica.

Librerin y FPapeleria Conlirernial

Identificacion del cargo

Nombre de cargo: Aucxiliar de logistica.

Dependencia: Departamento de Logistica.

NUmero de colaboradores: | 2

Resumen del cargo

Los Auxiliares de Logistica son los encargados de llevar el control del inventario, ordenando y distribuyendo
los productos de bodega y los locales, ademas de registrar la nueva mercaderia en la base de datos.

Requisitos Minimos

Educacion: Titulo de Bachiller.

Habilidades: Capacidad de gestién y solucién de problemas, organizacién, Proactividad,

adaptacién al cambio y trabajo en equipo.

Experiencia: No requiere.

Descripcion de Funciones

e Llevar un control de inventario.

locales.

e Recepcion de productos.

e Organizar la mercaderia tanto de los locales como de la bodega.

necesidades de compra por productos faltantes.

e Solicitar compras de productos por falta de stock.

e Informar de cualquier anomalia al jefe del area con respecto al sistema informatico.

e Crear reportes acerca del stock cada 3 dias, manteniendo actualizado al jefe del area acerca de las

e Informar al jefe del departamento cualquier problema en los procesos de almacenamiento de bodega o

e Solicitar apoyo en caso de almacenamiento de productos grandes o pesados.

Elaborado por:

Jafet Ledesma y Betzy Pefiafiel

Revisado por:
MAE. Kelly Le6n

Aprobado por:

Oswaldo Ledesma (Gerente General)

Versién 1.0

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).
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4.6. Propuesta de Fichas de Evaluacion

Tabla 25. Ficha de desempefio general para colaboradores.

FICHA DE EVALUACION DE DESEMPENO GENERAL

LIBRERIA Y PAPELERIA CONTINENTAL

Nombre del

colaborador:

Cargo:

Responsable del area

COMPROMISO

Aspectos a evaluar

Puntuacién

2

3

¢Independientemente de la carga horaria y del modelo de trabajo

acordado, el colaborador cumple con sus obligaciones?

¢Esta disponible en los horarios determinados?

¢Cumple con todos los compromisos de trabajo?

¢Llega a tiempo para iniciar su jornada laboral?

RESPONSABILDAD

¢El colaborador conoce sus responsabilidades y comprende el alcance
de su trabajo?

¢Actla de forma responsable sobre sus tareas, dedicAndose al méaximo
para cumplirlas?

¢El colaborador comprende el alcance de su trabajo y el de los demas
colegas del grupo?

DISCIPLINA

¢{Cumple con las orientaciones y determinaciones de la empresa para

mantener una rutina de ventas efectiva?

¢Comprende los procedimientos de ventas de la empresa y trabaja de

acuerdo con cada uno de ellos?

MOTIVACION

¢El colaborador demuestra entusiasmo frente a los procesos de la

empresa?

¢Participa de entrenamientos y capacitaciones de forma satisfactoria?

¢Es capaz de recibir feedbacks y trabajarlos de forma positiva?

¢Contribuye para la manutencién de un ambiente de ventas saludable?

¢Se permite crear nuevas soluciones para aumentar la productividad del

equipo?

TOTAL DE PUNTOS

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).
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Tabla 26. Ficha de evaluacién de competencias para colaboradores.

FICHA DE EVALUACION DE COMPETENCIAS

LIBRERIA'Y PAPELERIA CONTINENTAL

Nombre del

colaborador:

Cargo:

Responsable del area

INICIATIVA

Aspectos a evaluar

Puntuacion

2

3

¢El colaborador toma iniciativa y logra ejecutar tareas mas alla de lo

demandado?

¢Se dispone a resolver cuestiones con agilidad, apenas son transmitidas

por el cliente?

¢Requiere la orientacion del gerente/lider para ejecutar tareas simples?

TRABAJO ENE EQUIPO

¢ Tiene habilidad de trabajar en equipo?

¢Logra compartir soluciones para problemas comunes con los demas
miembros del equipo?

¢Ayuda proactivamente a solucionar problemas?

¢Logra operar de forma satisfactoria las herramientas de colaboracion
usadas por la empresa?

COMUNICACION Y EMPATIA

¢El colaborador logra comunicarse de forma clara con el equipo y

directivos?

¢Logra comunicarse de forma clara con el cliente?

¢Sabe ejercer su capacidad de escucha?

¢El colaborador logra ejercitar la empatia en el ambiente de trabajo?

¢Logra relacionarse con el cliente de forma empatica?

GESTION DEL TIEMPO

¢El colaborador logra administrar su tiempo de forma satisfactoria?

¢Sabe definir prioridades en la rutina de trabajo?

¢;Comprende y aplica la importancia del tiempo de respuesta en la

atencion al cliente?

¢Sabe utilizar herramientas para optimizar su gestion del tiempo?

¢Logra cumplir plazos?
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CARACTERISTICAS COMPORTACIONALES

Equilibrio emocional

Automotivacion

Organizacion
HABILIDADES DE GESTION Y LIDERAZGO

¢Logra movilizar al equipo hacia un objetivo comin?

¢Logra delegar tareas?

¢Es capaz de dar/recibir feedbacks?

¢Logra monitorear el desempefio del equipo?
ORIENTACION HACIA LOS RESULTADOS

¢Busca formas eficaces y eficientes de realizar tareas?

¢ Trabaja enfocado en las metas y objetivos?

¢Busca superar sus propios resultados?
TOTAL DE PUNTOS
Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

Las Tablas 25 y 26 son formatos de propuestas de fichas de evaluacion del desempefio y
de las competencias de los colaboradores de la Libreria y Papeleria Continental, con la

finalidad de aumentar su productividad en las actividades que se les ha encomendado realizar.

La puntuacién méxima de la ficha de desempefio general para colaboradores es de 56
puntos, debido a que contiene 14 interrogantes con 4 puntos como calificacién maxima. El

valor minimo aceptable para pasar esta evaluacion es de 40 puntos.

La puntuacion méaxima de la ficha de evaluacion de competencias para colaboradores es
de 108 puntos, debido a que contiene 27 interrogantes con 4 puntos como calificacion

méaxima. El valor minimo aceptable para pasar esta evaluacion es de 80 puntos.

La Tabla 27, indica los criterios de calificacion de las fichas tanto de desempefio general
como la de evaluacion de competencias, en donde indican el significado de cada uno de los
valores en una escala del 1 (siendo este el valor mas bajo) y 4 (siendo este el valor

considerado mas alto).
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Tabla 27. Criterios de evaluacidn de las fichas de evaluacidn para colaboradores.

CRITERIOS DE EVALUACION

organizacion.

Mayoria 1.- Desempefio insatisfactorio: no se encuadra en los propoésitos y valores de la

las competencias desfasadas

Mayoria 2. - Desempefio por debajo del promedio: necesita recibir entrenamiento orientado a

Mayoria 3. - Desempefio satisfactorio: tiene fidelidad a los propositos y valores de la empresa

otros colaboradores.

Mayoria 4. - Comportamiento modelo: el desempefio del colaborador debe ser seguido por

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

4.7. Propuesta de Capacitaciones

La Tabla 28, muestra el tema, costo, duracion cantidad de personas, modalidad y la

entidad que se encargard de brindarle a la Libreria y Papeleria Continental el servicio de

capacitar a su personal.

Tabla 28. Propuesta de Capacitaciones.

Descripcién

Costo Duracion

N° Méximo
de personas

PROPUESTA DE CAPACITACIONES

Modalidad

Entidad
Capacitadora

Atencién y Servicio al
Cliente

$350,00 8 horas

20

Presencial

Servicio
Ecuatoriano De
Capacitacion
Profesional
(SECAP)

Capacitacion de Gestion de

Ventas

$420,00 10 horas

20

Presencial

Servicio
Ecuatoriano De
Capacitacion

Profesional

SUMA TOTAL

$770,00

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

4.8. Costos de la Propuesta

La Tabla 29 registra los costos del disefio organizacional para la Libreria y Papeleria

Continental, los mismos que inician con la compra de un Reloj Analogo para registrar la hora

de ingreso de colaboradores. Luego las impresiones de los manuales de funciones que
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constan de 6 hojas, pero debido a que de manera anual sera entregado a cada colaborador,

ello corresponde a un total de 66 hojas.

La evaluacion de desempefio General consta de una sola ficha para evaluar a los 11
colaboradores que posee la libreria, sin embargo, al afio esta evaluacion se llevard a cabo
cuatro veces al afio, por ello se necesita de la impresién de 44 fichas. Por otra parte, la
evaluacion de competencias consta de dos hojas para evaluar a los 11 colaboradores lo que da
un total de 22 fichas, sin embargo, como se llevara a cabo tres veces al afio, por ello se
necesita de la impresion de 66 fichas.

Tabla 29. Costos de la Propuesta.

‘ COSTOS DE LA PROPUESTA

Descripcion Cantidad al afio Costo Unitario | Costo Total Anual
Reloj Anélogo para registrar la hora de 1 $75,00 $75,00
ingreso de colaboradores
Impresién de Manual de Funciones 66 $0,05 $3,30
Impresion de fichas de Evaluacion de 44 $0,05 $2,20
desempefio General
Impresion de fichas de Evaluacién de 66 $0,05 $3,30
competencias.
Capacitacion #1: Atencion y Servicio al 1 $350,00 $350,00
Cliente.
Capacitacion #2: Capacitacion de 1 $420,00 $420,00
Gestion de Ventas
Cuadernos para capacitaciones 11 $1,25 $13,75
Boligrafos para capacitaciones 22 $0,30 $6,60
Bonificacion al empleado del afio 1 $500,00 $500,00
Contratacion de Jefe de Logistica (Anual 1 $637,48 $7.649,80
incluido los beneficios de ley)
SUMA TOTAL $9.023,95 anual

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

Las capacitaciones se realizaran dos veces al afio y estaran enfocadas en Atencion y
Servicio al Cliente y Gestion de Ventas. Para las capacitaciones realizadas dos veces durante
el afio, se le hara entrega a cada colaborador de un cuaderno y 2 boligrafos para que realicen

las respectivas anotaciones en caso de ser necesario. Finalmente, el mejor empleado del afio,
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es decir la persona que se haya desenvuelto de mejor manera para beneficio de la Libreria y
Papeleria Continental sera quien sea el ganador de este premio con la finalidad de aumentar

la motivacion en el equipo de trabajo.

86



4.9. Diagrama de Gantt

La Tabla 30, muestra el diagrama de Gantt que es una herramienta que permite planificar las actividades que se van a realizar a lo largo de un

determinado tiempo en la empresa. En este caso se muestran las acciones que se consideran para el disefio organizacional de la libreria y los

meses en los cuales se van a llevar a cabo mencionadas acciones.

Tabla 30. Diagrama de Gantt.

ACCIONES

MESES

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Impresion de manual de

funciones

Evaluacidn de desempefio

General

Evaluacidn de competencias

Capacitaciones

Mejor empleado del afio recibe
un bono de $500.

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).
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4.10. Costo/Beneficio

La Tabla 31 muestra la situacion actual de la empresa en cuanto a sus ingresos y gastos
durante el dltimo afio de operacion, para en base a él determinar las proyecciones de ventas
para los proximos 5 afios, luego de poner en marcha el disefio del plan organizacional para la

Libreria y Papeleria Continental.

Tabla 31. Estado de resultados de la empresa en el afio 2020.

LIBRERIA Y PAPELERIA CONTINENTAL
ESTADO DE RESULTADOS INTEGRAL
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020

INGRESOS

Ventas 141.769,43
Total de ventas 141.769,43
(=) COMPRAS NETAS

(+) L.I. Mercancias 165.423,65

(=) Compras disponibles para vender 80.010,13

(-) I.LF. Mercaderias 218.217,09

Total de compras netas 27.216,69
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 114.552,74
(-) GASTOS OPERACIONALES

Sueldos 52.800,00

Aporte de IESS 3.286,75

Remuneraciones no IESS 6.704,86

Servicios publicos 1.998,89

Mantenimiento y reparaciones 375,66

Suministro, materiales y repuesto 1.177,99

Transporte 568,00

Seguro 1.599,76

Gastos Financieros 4.604,07

Total de gastos operacionales 73.115,98
Utilidad antes de participacién 41.436,76
Participacion del 15% a trabajadores 6.215,51
Utilidad antes de impuesto 35.221,25
25% de Impuesto a la renta 8.805,31
UTILIDAD NETA 26.415,93

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).
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4.10.1. Costo Beneficio Cualitativo

La Libreria y Papeleria Continental cuenta con una cartera de clientes de 541 personas

entre las cuales el 40% son mayoristas y el 60% minoristas. Mencionada cartera se ha

reducido en los ultimos 5 afios debido a que han existido falencias en cuanto a la rapidez de la

entrega de los productos causado por la desorganizacion de su stock y en el ineficiente

servicio al cliente. La Tabla 32, muestra el costo/beneficio del proyecto:

Tabla 32. Costo/Beneficio.

Costos

Beneficios

$75,00 por la compra de un reloj
analogo para registrar la hora de

ingreso de colaboradores.

El beneficio para la empresa es que los colaboradores recibiran el
pago correspondiente al tiempo que han permanecido dentro de su

tiempo de trabajo, es decir que cumpliran con su horario laboral.

$7.649,80 Contratacion de un Jefe

de Logistica.

Recepcion y revision de calidad de los materiales que adquiere la

empresa por parte de los proveedores.

Control de la organizacion de materiales en Stock a través de un
sistema informatico en el que realizara los registros correspondientes

de la entrada y salida de materiales.

La rapidez del servicio prestado a causa de la correcta organizacion de

los productos reduce en un 10% el porcentaje de clientes perdidos.

$8,80 Impresion de manual de
funciones, evaluacion de

desempefio y competencias.

El manual de funciones contribuird a que cada colaborador tenga
conocimiento de las tareas y funciones que espera la empresa de ellos

y por las cuales fueron contratados.

La evaluacion de desempefio y competencias le servird a la empresa
para medir el desempefio de cada uno de los colaboradores en las

diferentes areas asignadas.

$790,35 Capacitaciones a los

colaboradores.

El objetivo principal de estas capacitaciones es que el servicio al
cliente presente mejorias, que sea capaz de atraer a nuevos clientes y
fidelizar a los clientes ya existentes. Ademas, de generar un aumento

de la productividad y la calidad de trabajo.

$500,00 de remuneracién al mejor

empleado del afio.

Este reconocimiento al esfuerzo a la persona que se haya
desempefiado de la mejor manera durante todo el afio, serd un
estimulo extra para que exista una competencia sana dentro de la

empresa para cada uno de los colaboradores.

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).
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El porcentaje de clientes pocos frecuentes se evidencian gracias a la siguiente formula:

Clientes perdidos

Porcentaje de clientes pocos frecuentes =
J p f Clientes Totales

] ] 143
% clientes perdidos = Ta1 x 100

% clientes perdidos = 26,43%

La Tabla 32, muestra el conjunto de beneficios que le ocasionara el disefio organizacional
de la Libreria y Papeleria Continental con una inversion baja de tan sélo $9.023,95 anual.
Para los proximos afios a este valor se le deberia restar los $75,00 correspondientes al valor
del reloj analogo debido a que este es un costo fijo y aumentar a los demas costos variables el

incremento de la inflacion del afio en el que se ponga en marcha el proyecto.

4.10.2. Costo Beneficio Cuantitativo
La Tabla 33 muestra los valores utilizados para determinar la TMAR (Tasa Minima
Aceptable de Rendimiento), es decir la cantidad minima que los inversionistas aceptan por la

inversion del presente proyecto.

Tabla 33. TMAR del proyecto.

TMAR
Beta de Industria (Marzo 2021) 0,84%
Rm (Rentabilidad del mercado) 6,65%
Rf (Tasa Libre de riesgo) 0,86%
Riesgo pais 11,68%
TMAR 20,03%

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

La tabla 34, muestra una proyeccion a 5 afios de los ingresos de la empresa con un
incremento del 4%. La empresa lleva en el mercado 25 afios y durante los tltimos 10 afios ha
tenido porcentajes de incrementos y decrementos en sus ingresos, por ende, para determinar

el porcentaje a incrementar dentro de este proyecto, se lo determind a través del
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mencionados anteriormente. La inflacion utilizada para la proyeccién de gastos es de 1,05%

registrada en diciembre del afio 2020.

Tabla 34. Costo Beneficio Cuantitativo.

ANO BASE ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS
Ventas 141.769,43  147.44021  153.337,82 159.471,33 165.850,18 172.484.19
Total de ventas 141.769,43  147.44021  153.337,82  159.471,33 165.850,18 172.484,19
(=) COMPRAS NETAS
Total de compras netas 58.12547  60.450,49  62.86851  65.383,25  67.998,57  70.718,52
UTILIDAD BRUTAEN g3 61396 8698072 9046931  94.088,08  97.85161  101.76567
VENTAS
(-) GASTOS
OPERACIONALES
Sueldos 52.800,00  53.349,12  53.903,95  54.46455  55.030,98  55.603,31
Aporte de IESS 3.286,75 3.320,93 3.355,47 3.390,37 3.425,63 3.461,25
Remuneraciones no IESS ~ 6.704,86 6.774,59 6.845,05 6.916,23 6.988,16 7.060,84
Servicios piiblicos 1.998,89 2.019,68 2.040,68 2.061,01 2.083,35 2.105,02
Mantenimiento y 375,66 379,57 383,51 387,5 391,53 395,6
reparaciones
feupt‘g;gm' materiales y 1.177,99 1.190,24 1.202,62 1.215,13 1.227,76 1.240,53
Transporte 568 573,91 579,88 585,91 592 598,16
Sequro 1.599,76 1.616,40 1.633,21 1.650,19 1.667,36 1.684,70
Gastos Financieros 4.604,07 4.651,95 4.700,33 4.749,22 4.798,61 4.848,51
Gastos de plan 0 9.023,95 8.948,95 8.948,95 8.948,95 8.948,95
organizacional
Total de gastos 73.115,98  82.900,34 83.593,65  84.369,96  85.154,33  85.946,87
operacionales
Utilidad antes de 10.527,98 4.089,38 6.875,66 9.718,12  12.697,28  15.818,80
participacion
fgg;;ﬂ%‘;g” del15%a 4 57999 613,41 103135 145772 190459 237282
Utilidad antes de 8.948,79 3.475,98 5.844,31 826041 1079268  13.44598
impuesto
fg’:g de Impuesto a la 2.237.20 868,99 1.461,08 206510  2.69817  3.36150
UTILIDAD NETA 6.711,59 2.606,98 4.383,24 6.195,30 8.09451  10.084,49

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

La Tabla 35, muestra el flujo de caja del proyecto para a través de él lograr determinar el

tiempo en el que se recuperara la inversion y los indicadores financieros que indican la

rentabilidad del proyecto.
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Tabla 35. Flujo de Caja.

FLUJO DE CAJA

DESCRIPCION ANOBASE ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

FLUJO OPERATIVO

Ingresos con disefio

A 147.440,21  153.337,82  159.471,33  165.850,18  172.484,19
organizacional

Gastos de la empresa 73.876,39 74.644,70 75.421,01 76.205,38 76.997,92
Pago a proveedores 60.450,49 62.868,51 65.383,25 67.998,57 70.718,52
Pago de Impuestos 1.482,40 2.492,43 3.522,82 4.602,76 5.734,32
Castos de Plan de 002395 894895 894895 894895  8.04805
Total 2.606,98 4.383,24 6.195,30 8.094,51 10.084,49

FLUJO DE FINANCIAMIENTO

Aporte de Accionistas -9.023,95

Total -9.023,95

FLUJO DE CAJA -9.023,95 2.606,98 4.383,24 6.195,30 8.094,51 10.084,49

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

La Tabla 36, muestra el PAYBACK del escenario en donde se visualiza que la inversion
es recuperada en 2 afios y 4 meses, es decir en 28 meses.

Tabla 36. PAYBACK del proyecto.

ANO CASH FLOW PAYBACK
0,00 -9.023,95
1 2.606,98 -6.416,97
2 4.383,24 -2.033,73
3 6.195,30 4.161,57
4 8.094,51 12.256,08
5 10.084,49 22.340,57

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).

La Tabla 37, muestra a través de los indicadores financieros que dentro del escenario
optimista se logra obtener rentabilidad del proyecto con una VAN de $7.720,31 y una TIR
del 46,61%.
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Tabla 37. Indicadores Financieros de escenario optimista.

INDICADORES FINANCIEROS
TMAR 20,03%
VAN $7.720,31
TIR 46,61%
Payback 2 afios y 4 meses
Relacién C/B $1,86

Elaborado por: Ledesma, J y Pefiafiel, B (2021).
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CONCLUSIONES

Para dar respuesta al Objetivo #1: “Realizar un diagnostico situacional del servicio,
procesos, funciones, clima organizacional y manejo de personal”, se concluye que a pesar que
Libreria y Papeleria Continental se ha mantenido a lo largo de los afios, nunca ha tenido un
disefio organizacional definido, con esquemas, una jerarquia definida y areas competentes
encargadas de un sector de la empresa, lo que ha desembocado en problemas

organizacionales que deben tratarse a la brevedad posible.

De acuerdo al Objetivo #2: “Disefiar una estructura organizacional acorde a los objetivos y
naturaleza de la organizacién”, se concluye que es evidente que entre los problemas més
visibles que se encontraron luego de la investigacién fue el sobrecargo de tareas del Gerente
General, por lo que aplicar una estructura organizacional, para darle paso a que cada
integrante de la empresa se enfoque en realizar tareas especificas que le correspondan de
acuerdo a su perfil, teniendo cada uno a su jefe inmediato, mejorando la eficiencia de los
procesos. Ademas, con la ayuda de los departamentos, el trabajo de la libreria se orienta a
objetivos, formalizando las tareas que tienen los trabajadores, dotando de consistencia y
coordinacion a las actividades diarias que estos ejercen, mejorando el clima laboral y la

situacion general en la empresa.

Para dar respuesta al Objetivo #3: “Desarrollar estrategias para la puesta en marcha del
adecuado esquema organizacional”, se concluye que la manera en que los trabajadores se
guien, es tener la base de un manual de funciones, con actividades especificas, y un rango de
accioén determinado, que les dara la oportunidad de enfocar todos sus esfuerzos en tareas que
desempefien al maximo con sus capacidades y habilidades de acorde con las necesidades del
puesto, ademas de disminuir la duplicidad de funciones, y el tiempo que se demoran estas en
ser culminadas, siguiendo la linea de los objetivos planeados por cada departamento. Ademas
de la estructura organizacional, y la jerarquia que se pueda emplear en esta, es necesario
también implementar una mision, vision, metas, y politicas que brinden una pauta para el
futuro de la empresa, y que direccidon debera tomar para tener un crecimiento sélido con el

paso de los tiempos.

De acuerdo al Objetivo #4: “Analizar cual es el costo beneficio de aplicar un disefio

organizacional para la empresa, se concluye que el costo del disefio organizacional es de
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$9.023,95 como inversion inicial el primer afio, siendo este costo considera insignificante en
relacion a los beneficios que ofrece como lo son el hecho de mejorar la productividad de los
colaboradores, contribuir a los superiores a que se desarrollen de una manera mas ordenada,
crear una cultura organizacional con la cual los colaboradores se sientan identificados,
generar politicas y directrices que eviten conflictos, generar un manual de funciones para que
el personal se dedique a realizar actividades especificas aprovechando mejor el tiempo y las
capacitaciones permiten ampliar las habilidades y conocimientos del personal con el objetivo
de tener un mejor desarrollo interno. Por otra parte, los beneficios cualitativos que le genera
esta propuesta a la empresa son de un incremento del 4% en las ventas anuales con una
proyeccion a 5 afios. En otras palabras, el proyecto genera un disefio organizacional facil y
concreto para llevar la direccion y administracion de la empresa con la finalidad de alcanzar

un mayor nivel de objetivos y metas cumplidas.

Los indicadores financieros registran que una VAN de $7.720,31 y una TIR de 46,61%,
siendo el valor del VAN positivo y la TIR mayor g la TMAR (20,03%), da como resultado
que el proyecto sea rentable. Ademas, el Costo/Beneficio es de $1,86 es decir que por cada
dolar invertido la empresa obtiene $0,86 adicional. Por otra parte, la inversioén por parte de

los accionistas se recupera en un periodo de 2 afos y 4 meses.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a lo observado en la observacion e investigacion, existen algunos puntos que
se deben revisar y arreglar a la brevedad posible, por una parte, la ambigliedad de las
responsabilidades de los trabajadores, que pueden desembocar en problemas que perjudiquen

el correcto crecimiento de la organizacion.

Una de las formas mas efectivas de controlar este aspecto es la implementacion de un
organigrama puesto que facilitaria la division estratégica de las actividades diarias,
describiendo los puestos de los departamentos.

A pesar de que la parte esencial es la implementacion, no puede funcionar solo, se necesita
un seguimiento sobre como esta siendo implementado, velando que se ejecute de la manera
correcta, siendo explicado previamente mediante una debida capacitacién pudiendo lograr
una mayor eficiencia en sus actividades, procurando la optimizacion de recursos. Ademas de
esto se recomienda replantear las metas y los objetivos periédicamente con el fin de
mantenerlos actualizados, procurando tener siempre en cuenta la situacion y necesidades de

la empresa, persiguiendo siempre mejorar y mantenerse con el tiempo.

Con todos estos aspectos listos, luego de la implementacion se debe respetar las cadenas
de mando en todo momento, ya que brindaria un orden esencial en cualquier organizacion,
que incluso serviria de motivacion, ya que los jefes de cada area son responsables del
desempefio de sus subordinados, buscando resultados mayores cada vez mas, mejorando

tanto el estado de la empresa, como la profesionalidad de ellos mismos.

Este trabajo de investigacion no debe ser todo el plan de accion que debe tomar la empresa
para arreglar cualquier problema que ocurra en el presente o en el futuro, sino que solo
siembra el precedente de una mejora que debe ir de manera ascendente siempre aspirando a
méas, volverse mas formal, con herramientas como planes de accién, proyectos,
replanteamientos, y distintas maneras mas de aumentar el crecimiento de la compafiia,
buscando la calidad maxima como grupo de trabajo, siendo eficientes en todas las tareas, de
la mano de un debido seguimiento del cumplimiento de las tareas, notando a tiempo

cualquier anomalia que se pueda presentar, o una oportunidad mas grande a aprovechar.
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Anexo 1. Formato de Encuesta.

ENCUESTA

Nombre del encuestador: N° de encuestador:

Nombre del encuestado: N° de encuesta:

Perfil del encuestado

Edad Sexo | | Hombre | | Mujer |

1. ¢Los trabajadores cuentan con un manual de funciones para ejercer sus

actividades diarias?

Si No

2. ¢Cree usted que un manual de funciones le puede ayudar a mejorar la ejecucion

de sus actividades diarias?

Si No

3. ¢Cree usted que la implementacién de un organigrama favoreceria en una

mejora de las funciones?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

4. ¢Los trabajadores logran cumplir con las necesidades y dudas del cliente?

Todos los dias

Casi todos los dias

99




Ocasionalmente
Casi nunca

Nunca

¢Su jefe establece objetivos realistas?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢ Como describiria su experiencia en esta empresa?
Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala

¢ Recibe retroalimentacion respecto a su desempefio laboral?
Todos los dias
Casi todos los dias
Ocasionalmente
Casi nunca

Nunca

¢Estan conformes con la direccién de la empresa?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo
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En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

9. ¢Los objetivos y la vision de la empresa son claros para todos los empleados, en
todos los equipos y departamentos?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

10. ¢ Las tareas organizadas de la empresa se encuentran acorde a su cargo laboral?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

11. ¢ Hay una comunicacién efectiva entre empleados y empleador?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

12. ¢ Se siente usted identificado con la empresa?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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13. ¢ Creé que la empresa tiene ventajas a comparacion de la competencia?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

14. ¢ Necesitaria usted una capacitacion para comprender un manual de funciones y
las nuevas responsabilidades que este conlleva?

Si No
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Anexo 2. Formato de Entrevista.

ENTREVISTA

Fecha:

Cargo:

¢ Como ve usted la situacion actual de la empresa?

¢, Cudles son las debilidades, aquello en que esta fallando?

¢ Cudles cree usted son las causas para aquellos problemas?

¢ Qué ventajas ofrece su empresa con respecto a las otras empresas del mercado?

¢ Los procesos son adecuados o0 necesitan redefinirse?

¢En qué aspectos considera que su empresa se diferencia a su competencia?

¢, Cree usted que cuenta con los recursos necesarios para la implementacion de un plan

de disefio organizacional?

¢ En qué cree usted que ayudaria la implementacion del plan en su empresa?
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Anexo 3. Formato de Ficha de Observacion.

GUIA DE OBSERVACION DE LA LIBRERIA Y PAPELERIA CONTINENTAL

n

Libreria y Fopelerin Conlirerntal

Descripcion de la Observacion:

Fecha: N° de Ficha:

Hora de Inicio: Hora de Finalizacion:

Registro de actividades Observadas:

Elaborado por: Jafet Ledesma y Betzy Pefafiel
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Anexo 4. Entrevista con el Gerente General.

Anexo 5. Encuesta con Jefe de Ventas.
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Anexo 6. Entrevista con Vendedor.

Anexo 7. Entrevista con Vendedor.

13
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Anexo 8. Entrevista con Vendedor.
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