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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar una Estructura Organizacional y
Administrativa para la Empresa “Panaderia y Pasteleria la Exquisita”, ubicada en la
Ciudad de Riobamba Provincia de Chimborazo, Periodo 2016, se efectu6 a razon de
fortalecer los procesos gerenciales, administrativos y operacionales y promovera
resultados a corto y largo plazo. La estructura organizacional y administrativa se
desarroll6 mediante un diagndstico de factores internos y externo, que ayudo para
realizar la organigrama de acuerdo a la necesidad de la empresa; que contiene la
filosofia empresarial, el manual organico funcional, politicas empresariales, objetivos
estratégicos, asimismo para cada objetivo se plante6 las estrategias que dan
cumplimiento de los mismos. Estos son medibles con indicadores y se detalla quienes
son los responsables de aplicar cada uno de estas estrategias. Los indicadores planteados
permitirdn medir el cumplimiento de las metas y objetivos establecidos, mismas que
esta desagregada en los proyectos estratégicos descritos en la matriz, de modo que
necesitan ser bien administrados y controlados. Al contar con la participacion de todo el
personal se llegd a obtener una estructura organizacional y administrativa técnicamente
elaborado y completamente aplicable, por lo que se recomienda socializar, y poner en

practica para que pueda enfrentarse en mejores condiciones a la competencia.

Palabras Claves: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL, FORTALECIMIENTO
ORGANIZACIONAL, INDICADORES, FODA.

Ing. José Fernando Lépez Aguirre
DIRECTOR DE TRABAJO DE TITULACION
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SUMMARY

The present research aims to design an Organizational and Administrative Structure for
the company “Bakery and Pastry, la Exquisita”, located in the city of Riobamba
Province of Chimborazo, Period 2016, it was made to strengthen the managerial,
administrative and operational processes and will promote results, in the short and long
term. The organizational and administrative structure was developed through a
diagnosis of internal and external factors, which helped to make the organization chart
according to the need of the company; which contains the business philosophy, the
organic functional manual, business policies, strategic objectives, and also for each
objective, the strategies that implement them are presented. These are measurable with
indicators and detailed who are responsible for implementing each of these strategies.
The stated indicators will allow to measure the fulfillment of the established goals and
objectives, which are disaggregated in the strategic projects described in the matrix, so
that they need to be well managed and controlled. With the participation of all the staff,
it was possible to obtain an organizational and administrative structure technically
elaborated and fully applicable, so it is recommended to socialize and put into practice
so that it can better compete against the competition.

Key Words: ORGANIZATIONAL STRUCTURE, ORGANIZATIONAL
STRENGTHENING, INDICATORS, FODA.
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INTRODUCCION

En la actualidad es evidente que las organizaciones se enfrentan a un mercado cada vez
mas dinamico y competitivo, en donde no tener una organigrama, podria ser un
obstaculo para la asignacion de las funciones, los trabajadores no saben como esta
formado la entidad, lo que impide el cumplimiento de las metas, por esta razon se ha
disefiado una estructura organizacional y administrativa para la Panaderia y Pasteleria la
Exquisita que permitira fortalecer los procesos gerenciales, administrativos vy
operacionales, ademas de solucionar los problemas que actualmente enfrenta, y obtener

resultados a corto y a largo plazo con métodos y estrategias para su desarrollo.

Para el desarrollo del trabajo investigativo ha sido factible dividir en cuatro capitulos, de
modo que en el capitulo | aparece algunas falencias como: falta de implementacién de
herramientas y procesos administrativos, por otro lado la administracion informal que se
viene manteniendo desde su existencia, a la que se ve afectado la empresa Panaderia y
Pasteleria la Exquisita, los problemas que anteriormente fueron mencionadas impiden el

crecimiento de la organizacion.

En el capitulo Il la metodologia aplicada para el disefio de la estructura organizacional y
administrativa se basa en el marco teérico de administracion estratégica propuesto por
especialistas en la materia, para lo cual se realiz6 un trabajo conjunto con el personal de
la empresa, lo que permitié evaluar la situacion actual de la organizacion y establecer
nuevos lineamientos de direccion con acciones estratégicas enrumbadas al logro de los

objetivos corporativos.

En el capitulo 11l se detalla la aplicacion de los instrumentos de investigacion, por otro
lado se realiz6 un andlisis situacional de la empresa mediante la matriz FODA, la misma
que nos permite visualizar el potencial que se tiene y lo que tiene que mejorar, asi
mismo se ejecutd el analisis de ventaja competitiva en funcion de las cinco fuerzas de
Porter y ademas se elabord las encuestas dirigidas a los clientes, colaboradores y una
entrevista al propietario de la entidad, por consiguiente se utilizé6 el método de CHI
CUADRADO, en donde la hipotesis es aceptada.



En el capitulo 1V primeramente se plante6 la filosofia empresarial, las politicas, una
estructura organizacional, el manual orgénico funcional para todos los puestos del
organigrama, los flujo gramas del proceso de produccién y luego se propuso un Plan
operativo que se basé principalmente a la situacion actual que enfrenta la organizacion
acompariada conjuntamente con las actividades establecidas y utilizadas por los
colaboradores para su ejecucion que permitirdA su crecimiento empresarial.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La estructura organizacional es la division del trabajo segun las actividades a desarrollar
y la coordinacion de las mismas, que a través de ella cada organizacion busca alcanzar
los objetivos propuestos. La estructura organizacional es la escuadra prudente por medio
de lo que las tareas se pueden dividir, agrupar y coordinar. La misma puede ser
visualizada a través del organigrama, demostrando las relaciones formales de autoridad,
canales de comunicacién y lineas formales de responsabilidad de cada uno de los

empleados.

El problema esencial que se observa en la empresa es la carencia de las herramientas y
procesos administrativos, por lo que se genera varios problemas, no existe la
delegacion de funciones de cada colaborador, descoordinacion de las actividades y no
hay un control de las mismas, asimismo no cuenta con una estructura, por lo tanto no se
puede visualizar su departamentalizacion, lo que incide en una desorganizacion y los

trabajadores desconoce quién es su jefe inmediato, lo que origina problemas internos.

Ademas la empresa no cuenta con una filosofia empresarial, lo que define la base de la
organizacion, representan el por qué y para qué existe dicha rubrica. En donde se detalla
las ideologias mas arraigadas, los valores y propoésitos con los que se articula todo el

desarrollo de la empresa.

El otro problema que se genera en la organizacion es la mala comunicacion, lo que
produce conflictos entre los colaboradores, generando un ambiente desagradable en el
trabajo. También el gerente no desempefia el cargo en su totalidad, debido a la falta de
personal o la ausencia, a veces asume las funciones no correspondientes como ayudante
en el departamento de produccion, en area de ventas, es decir no ejecuta bien las

funciones que le corresponde como propietario



1.1.1 Delimitacion del Problema

Ubicacion: Provincia de Chimborazo, canton Riobamba
Campo: EMPRESA “PANADERIA Y PASTELERIA LA EXQUISITA”
Espacio: Durante el afio 2016

Tiempo: seis meses

1.2 JUSTIFICACION

El presente proyecto de investigacion a desarrollarse en la empresa ‘“Panaderia y
Pasteleria la Exquisita”, ubicado en la ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo,
pretende implementar las herramientas y procesos administrativos y fomentar los
principios de transparencia en las actividades diarias que realiza cada trabajador,
ademas puede regenerar la gestion administrativa siendo mas eficaces y eficientes para

enfrentar la competencia.

La finalidad de la propuesta del disefio de la estructura organizacional y administrativa,
trata de plasmar la informacion clara y concreta en la escala de mando de la empresa
“PANADERIA Y PASTELERIA LA EXQUISITA”, por medio de este mecanismo se
facilitara una informacion veraz a los colaboradores de la organizaciéon. Ademas,
permitira tener un mejor control interno de todas las actividades que se realizan
diariamente, implementando wuna estructura organizativa que proporcione la
comunicacion en todas las areas, asi como la creacién de la filosofia empresarial que

les permitird tener una idea clara hacia donde se dirigen la empresa.

Con estos antecedentes es muy importante realizar el Disefio de una estructura
organizacional y administrativa en la empresa para mejorar los procesos Gerenciales,

Administrativos y Operacionales, lo que ayudara a alcanzar los objetivos empresariales.

1.2.1 Tebrica.

Con fundamentos tedricos y cientificos, de varios autores se conocera cada uno de los
conceptos necesarios para el disefio de la estructura organizacional y administrativa
enfocando a la empresa en su incursion al mercado como base en su toma de

decisiones.



1.2.2 Metodoldgica

Cabe recalcar que el disefio de la estructura organizacional y administrativa, esta acorde
con la modalidad de la investigacion de campo, aplicando instrumentos necesarios
como: encuestas, entrevistas y ficha de observacion. La encuesta se aplicara a los
colaboradores y a los clientes de la empresa “Panaderia y Pasteleria la Exquisita” para
recabar informacion sobre la necesidad de desarrollar una estructura organizacional. La
entrevista se realizara al propietario para obtener una informacion clara y veridica sobre
la situacion actual de la empresa. Ademas se utilizara la técnica de ficha de observacion
que nos permitird registrar las acciones positivas y negativas mas importantes de la
empresa, Todos estos métodos y técnicas anteriormente mencionados se aplicara para la

realizacion del diagnostico de la situacion actual de empresa.

1.2.3 Préactica.

Ayudara a los miembros en su gestion orientando administrativamente su empresa en
pro de alcanzar los objetivos y/o metas propuestos por la administracion, por esta razon
se ve la necesidad de desarrollar una estructura organizacional y administrativa, que le
dé una identidad formal, prestigio, buena comunicacion entre los departamentos que
fluya un buen ambiente de trabajo, en donde todo el personal estén alertos ante la
competencia. De la misma forma sepan hacia donde se dirige la empresa. Ademas esto
ayudara a estandarizar los procesos con el objetivo de optimizar los recursos y brindar

un servicio y producto de calidad a todos los clientes



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Disefiar la estructura organizacional y administrativa para la empresa “Panaderia y
Pasteleria la Exquisita”, ubicado en la ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo,
periodo 2016, que permita mejorar la gestiobn administrativa contribuyendo al

fortalecimiento organizacional.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico de la situacional actual de la Organizacién.
e Elaborar el disefio de la estructura organizacional y administrativa en funcion de las
necesidades y realidad del entorno.

e Proponer un plan operativo a ser ejecutado en la organizacion.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

De acuerdo a la investigacion realizada a la tesis publicada en el afio 2015 por Ing.
Maria Susana Lucas Plda con el tema DISENO DE UN MODELO DE ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL, BASADO EN PROCESOS, PARA LA MEJORA DE LA
PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA DULCES DISENOS, se concluye que. Se ha
logrado plantear una propuesta de estructura organizacional que se encuentra basada en
el levantamiento de los procesos productivos dentro de esta pasteleria artesanal, que le
permita asignar tareas y responsabilidades a las personas que colaboran dentro de esta
microempresa, y que ademas disminuyan al minimo los tiempos de retraso que

actualmente existen en la produccion de la pasteleria Dulces Disefios.

De acuerdo a la investigacion realizada a la tesis publicada en el afio 2010 por Diana
Milena Guerrero Castro y Alexandra Perico Quimbaya con el tema DISENO DE LA
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA SALITRE
MARAMAQO’S CLUB S.A. , se concluye que. A partir del diagndstico se plantea la
necesidad de disefiar una estructura administrativa adecuada para la empresa, que
contenga los propdsitos del direccionamiento estratégico: mision, vision, objetivos y
estrategias corporativas, valores, principios, un sistema de comunicacién interna,
estructura organizacional, procedimientos y pardmetros para la planeacion y toma de

decisiones.

De acuerdo a la investigacion realizada a la tesis publicada en el afio 2013 por Andrea
Estefania Llerena Padilla con el tema DISENO DE LA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL Y PERFILES DE PUESTO DE LA EMPRESA ATRACTIVE
NEW GENERATION, se concluye que. El diagnostico realizado a ATRACTIVE NEW
GENERATION permitio tener un amplio conocimiento sobre la situacion actual que
esta presenta, aqui se pudo observar que la empresa tenia una debilidad en cuanto a la
estructura organizacional de la misma por trabajar de manera empirica en todos sus

procesos.



De acuerdo a la investigacion realizada a la tesis publicada en el afio 2012 por Lépez
Sarango Karla del Cisne con el tema “DISENO DE MANUAL DE FUNCIONES Y DE
PROCESOS PARA EL GOBIERNO AUTONOMO MUNICIPAL DE
GONZANAMA?”, se concluye que. Los manuales de funciones son el elemento basico
para el desarrollo de cualquier proceso al interior de la organizacion, permiten
identificar claramente la mision y responsabilidades del cargo, lo que a su vez es una
herramienta para la identificacion de las competencias especificas y realizar una
eficiente evaluacion de cada uno para que el propoésito fundamental sea el servicio de

calidad hacia el cliente.

En el anélisis realizado a varias tesis de diferentes autores se concluye que. La
estructura de la organizacion debe estar bien disefiada seglin las necesidades, para
asegurar que los colaboradores y departamentos que necesitan coordinar sus esfuerzos
tengan lineas de comunicacion que estén integradas en la estructura. Por otro lado el
disefio de una estructura organizacional y administrativa es una herramienta esencial
para delegar las funciones de cada departamento, asi evitar las duplicaciones de
responsabilidades pues a través de ella se puede establecer un mecanismo que permita

que se cumpla de manera eficaz y eficiente los objetivos propuestos de la empresa.

2.1.1 Antecedentes Historicos

Cada region del mundo desarrolld sus propias recetas, en base a sus granos y
costumbres alimenticias: sorgo y mijo africano; trigo y centenos asiaticos; maiz y
amaranto americanos. Cada uno dio nacimiento a cientos de recetas para distintos
tipos de pan: pan esenio de granos germinados cocinados al sol; pan hindd y
mediterraneo sin levadura y en forma de disco; tortilla de maiz germinado y
bizcocho de amaranto de las Américas, pan de centeno europeo, molde de trigo
refinado. Todos ellos formas de convertir la luz solar contenida en el grano en un
alimento digerible para la humanidad, en una forma que se puede llevar con
facilidad a donde se requiera, que se preserva por dias 0 semanas, y que tiene un

valor nutricional adicional, gracias al aporte de los fermentos. (Ramén, 2009)

En sus inicios la produccion del pan se la realizd de forma artesanal a mano con la
cooperacion de toda la familia y en hornos de lefia pequefios, posteriormente se
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mejoraron las técnicas empleadas en la produccion del pan y luego se empezaron a
producir varios tipos de pan lo que impulso y fortalecio el comercio de este tipo de
alimento; a fines del siglo 19, la industrializacion permitié que el trabajo de los

panderos se facilitara, con la utilizacion de maquinas.

En la actualidad las empresas ocupan un papel muy importante en las economias del
pais, porque son las unidades basicas de produccion cuyo objetivo es satisfacer las
necesidades humanas mediante la combinacion de los factores productivos entre: tierra,
trabajo, capital y tecnologia, asumiendo de esta forma la produccion, comercializacion y
prestacion de bienes y/o servicios.

El sefior Luis Pucuna trabajo desde que tenia 14 afios en diferentes panaderias, en donde
se adquiri6 mucha experiencia, para poner su propia empresa con el nombre
“PANADERIA Y PASTELERIA LA EXQUISITA” en si la empresa nace en el afio
1998, al inicio de su actividad fue muy duro porgue no contaba con el capital suficiente,
entonces utilizaban un horno manual de cuatro latas que le presto su papa, en el cual se
horneaban los panes y la maza se lo realizaban manualmente, la materia prima que

viene a ser la harina, compraba por libras, la produccion diaria fue de 500 panes diarios.

Al inicio se comercializaban como vendedores ambulantes en la ciudad de Guayaquil,
Cajabamba y Guamote, asi andaban aproximadamente 3 afios, y las ventas poco a poco
siguieron aumentando, durante el transcurso de estos afios conocian varios mercados,

para entregar al por mayor los panes.

Principalmente entregaba por las comunidades de Llinllin Colegio, Sasapug, Columbe,
Guamote, Colta y Alausi. En el afio 2004 como las ventas seguian aumentando le vio la
necesidad de producir mas panes, tortas y bocaditos, entonces junto con su esposa
decidieron comprar un horno eléctrico, vitrinas y batidoras y los demas enseres para
realizar mas rapido la produccién, y satisfacer la demanda de los clientes, para lo cual se

endeudaron alrededor de 30,000 délares.

Esta deuda poco a poca fueron cancelando, gracias a las ventas que se realizan
diariamente. La Panaderia y Pasteleria la Exquisita funcionaba en un local arrendado
que pagaban 700 dolares mensuales, en el afio 2010 el sefior Luis Pucuna tiene la
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oportunidad de comprar una casa en donde actualmente la empresa esta funcionando.
Actualmente cuenta con seis (6) personas en el area de produccion, tres (3) personas en

el area de ventas, una cajera y un contador externo, con un total de 11 personas.

La empresa Panaderia y Pasteleria la Exquisita, en la actualidad produce 10,000 a
12,000 panes y 25 pasteles diarios.

Grafico 1: Tasa de crecimiento de la empresa

* Unidades

2004 2008 2011

Fuente: Empresa Panaderia y Pasteleria la Exquisita
Elaborado por: Isabel Cava

Como podemos observar en el gréfico, la empresa Panaderia y Pasteleria la Exquisita
cada afio se ha aumentado la cantidad de produccion, por ende la empresa carece de
ciertos procesos y herramientas administrativas. Por esta razon es importante
implementar una estructura organizacional y administrativa, lo que permitird mejorar la
gestion organizacional y sus trabajadores realizaran sus actividades diarias de una forma

eficiente y eficaz, obviamente optimizando los recursos

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Disefio organizacional

La estructura organizacional se establece a través del disefio organizacional, el
cual es un proceso cuyo fin es generar una estructura adecuada a las caracteristicas

y necesidades de la empresa, de modo que permita el logro de la mision de la
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empresa con la mayor eficiencia. (Munch, Disefio de estructura organizacional,
2011, pag. 79)

2.2.2 Dimensiones del disefio organizacional

“Estas dimensiones describen a las organizaciones de la misma forma en que los rasgos

fisicos y de la personalidad describen de la gente”. (Daft, 2011, pag. 17)

Las dimensiones organizacionales se pueden dividir en dos tipos: estructura y

contextual.

2.2.2.1 Dimensiones estructurales

Proporcionan las etiquetas para describir las caracteristicas internas de una

organizacion. Crean una base para medir y comparar organizaciones
Grafico 2: Dimensiones estructurales

La organizacién
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Fuente: Libro de teoria y disefio organizacional de Daft Richard

Elaborado por: Isabel Cava

2.2.2.2 Dimensiones contextuales

“Describen las caracteristicas de la organizacion global, como su tamafio tecnologia,
entorno y metas. Estas dimensiones detallan el escenario organizacional que influye y

moldea a las dimensiones estructurales”. (Daft, 2011, pag. 20)
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2.2.3 Aplicaciones de disefio estructural

Cada tipo de estructura se aplica en diferentes situaciones y satisface diferentes
necesidades. Al describir las diferentes estructuras, se abordaran en forma breve
condiciones como la estabilidad o el cambio en el entorno y el tamafio
organizacional, que estan relacionadas con la estructura. Representa una
herramienta que puede ayudar a los administradores a que su organizacion sea
maés efectiva, lo que depende de las demandas de la situacion. (Daft, 2011, pag.
122)

2.2.4 Sintomas de deficiencia estructural

Los altos ejecutivos evaldan con frecuencia la estructura organizacional para
determinar si ésta es apropiada para las necesidades organizacionales cambiantes.
Muchas organizaciones intentan una estructura organizacional y después se reorganizan
segun otra en un esfuerzo para encontrar el ajuste adecuado entre relaciones de

subordinacion internas y las necesidades del entorno.

Cuando la estructura organizacional no se adecua a las necesidades de la organizacion,

aparecen uno o mas de los sintomas de deficiencia estructural.

e Latoma de decisiones se retrasa o carece de calidad.

e La organizacion no responde de manera innovadora ante un entorno
cambiante.

e El desempefio de empleados se deteriora y las metas no estan siendo
alcanzadas.

e Demasiado conflicto es evidente. (Daft, 2011, pag. 123)

2.2.5 Definicién de la estructura organizacional

Una estructura organizacional define el modo en que se dividen, agrupan y
coordinan los trabajos de las actividades. Hay seis elementos clave que los
directivos necesitan entender cuando disefian la estructura de su organizacion:

especializacion del trabajo, departamentalizacion, cadena de mando, extension del
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control, centralizacion y descentralizacion, y formalizacion (Robbins, 2011, pag.
519)

2.2.5.1 Especializacion del trabajo

Actualmente usamos el termino especializacion del trabajo, o division del trabajo, para
describir el grado en que las actividades de la organizacion de subdividen en trabajos
separados. La esencia de la especializacion del trabajo es que en vez de que un trabajo
completo sea hecho por un individuo, se descompone en cierto nimero de etapas para
que cada una de estas las efectué una persona. En esencia, los individuos se

especializan en la realizacion de una actividad en lugar de toda ésta.

2.2.5.2 Departamentalizacion

Una vez que se han dividido los puestos por medio de la especializacion del trabajo, es
necesario agruparlos de modo que se coordinen las tareas comunes. Una de las maneras

mas populares de agrupar actividades es por las funciones realizadas.

2.2.5.3 Cadena de mando

La cadena de mando es una linea ininterrumpida de autoridad que desciende del

maximo nivel de la organizacion al escalon mas bajo, y clara quién reporta a quién.

No es posible analizar la cadena de mando sin analizar dos conceptos complementarios:
La autoridad y la unidad de mando. La autoridad se refiere a los derechos inherentes a
un puesto directivo para dar érdenes y esperar que éstas se obedezcan. Para facilitar la
coordinacion, se asigna a cada puesto de direccién un lugar en la que cumpla con sus
responsabilidades. El principio de la unidad de mando ayuda a preservar el concepto de
una linea ininterrumpida de autoridad. Establece que una persona debe tener un

superior, y solo uno, ante quien es directamente responsable.

Los tiempos cambian, y también los fundamento del disefio organizacional. Los
conceptos de la cadena de mando, autoridad y unidad de mando, hoy son mucho menos
relevantes debido a los adelantos en la tecnologia de la informacion y la tendencia a

ceder poder a los empleados.
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2.2.5.4 Extensioén del control

La tendencia en los ultimos afios ha sido hacia extensiones de control mas amplias. Son
consistentes con los esfuerzos recientes que hacen las empresas para reducir costos,
disminuir los indirectos, acelerar la toma de decisiones, aumentar la flexibilidad,
acercarse a los consumidores y dar poder a los empleados. Sin embargo, para garantizar
que el rendimiento no disminuye debido a estas extensiones mas amplias, las
organizaciones han estado invirtiendo mucho dinero en las capacitaciones de sus
trabajadores. Los gerentes reconocen que son capaces de manejar una extension amplia

si sus subalternos conocen su trabajo a fondo o les pueden contestar cuando preguntan.

2.2.5.5 Centralizacién y descentralizacion

El término centralizacion se refiere al grado en que la toma de decisiones esta

concentrada en un solo punto de la organizacion.

En contraste, entre mas participa el personal de los niveles bajos o tiene la facultad de
tomar decisiones, mas descentralizado hay. Una organizacién caracterizada por la
centralizacion tiene una esencia estructural diferente de otra descentralizada. En esta
ultima, las decisiones se toman con mas rapidez para resolver problemas, mas personas
hacen aportes a las decisiones y es menos probable que los empleados se sientan
alienados de aquellos que toman las decisiones que afectan sus vidas laborales.

2.2.5.6 Formalizacion

La formalizacion se refiere al grado en que se encuentran estandarizados los
puestos en una organizacion. Si un puesto esta muy formalizado, entonces en el
trabajo respectivo hay una cantidad minima de libertad para lo que se hace,
cuando se hace y como se hace. Se espera que los empleados siempre manejen las
nuevas llegadas de trabajo en exactamente la misma forma, lo que da como

resultado una produccién consistente y uniforme. (Robbins, 2011, pags. 519,525)
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2.2.6 Desarrollo de las estructuras

El proceso de la organizacion se lleva a cabo a través de las siguientes etapas:

e Division del trabajo.
e Jerarquizacion.

e Coordinacion.

2.2.6.1 Division del trabajo.

La division del trabajo consiste en la clasificacion y delimitacion de las actividades, con
el fin de realizar una funcion con la mayor precision, eficiencia y el minimo esfuerzo,

mediante la especializacion y perfeccionamiento en el trabajo.

Para dividir el trabajo es necesario aplicar una secuencia que comprende la

departamentalizacién y la descripcion de funciones.

2.2.6.2 Jerarquizacion

La jerarquizacion es la disposicion de las funciones de una organizacion por orden de

rango, grado o importancia.

La jerarquizacion implica la definicion de la estructura de la empresa por medio del
establecimiento de centros de autoridad y comunicacion que con precision se relacionen

entre sf.

Los niveles jerarquicos son el conjunto de 6rganos agrupados de acuerdo con el grado

de autoridad y responsabilidad que posean.

Cuando se jerarquiza es importante considerar los siguientes lineamientos:

e Los niveles jerarquicos deben ser los minimos e indispensables.
e Se debe definir claramente el tipo de autoridad (lineal, funcional y/o staff) de cada

nivel.
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2.2.6.3 Coordinacion

La coordinacion consiste en la sincronizacion y armonizacion de los esfuerzos y

recursos para realizar eficientemente las funciones.

Existen distintas formas de coordinacién:

¢ Informal.-Se realiza cuando las personas trabajan estrechamente.

e Formal jerarquico.-Las actividades se coordinan a través de la supervision
directa y de manuales y sistemas.

e Estandarizacion.-Se efectia mediante el establecimiento y aplicacion de
estandares en los sistemas y requisitos que debe reunir el trabajo, el producto
y/o servicio.

e Cultura corporativa.-Cuando todo el personal comparte los valores, vision y
objetivos de la organizacion existen mecanismos implicitos de coordinacion y
de control, ya que el compromiso hacia la organizacion promueve la
coordinacion interpersonal. (Munch, 2011, pags. 27,46)

2.2.7 Tipos de estructuras

Se refiere a los distintos tipos, sistemas 0 modelos de estructuras organizacionales
que se pueden implantar en una empresa, también se les conoce como tipos de
organizacion. La determinacion de la clase de organizacion o estructura mas
adecuada, depende de factores tales como el giro, magnitud, caracteristicas,
recursos, objetivos, tipo y volumen de produccion de la empresa. (Munch, 2011,
pag. 34)

Los tipos de estructuras mas comunes son:

2.2.7.1 Lineal o militar

Se caracteriza porque la autoridad se concentra en una sola persona, que toma todas las
decisiones y tiene responsabilidad basica del mando. El superior asigna y distribuye el

trabajo a los subalternos, quienes a su vez se reportan a un solo jefe. Se le conoce como
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organizacion lineal o militar por que se origind en instituciones militares ya que en la

actividad y la responsabilidad se trasmiten integramente por una sola linea

Ventajas

e Rapidez en la toma de decisiones y en la ejecucion de las mismas
e Reduccion de conflictos de autoridad y fugas de responsabilidades.
e Util en pequefias empresas

e Ladisciplina es facil de mantener

2.2.7.2 Funcional

La organizacion funcional es comunmente usada por ser la mas préactica. Se basa en
agrupar las funciones de acuerdo a las tareas basicas que se desempefian en la empresa:

mercadotécnica, recursos humanos, finanzas, produccion, y sistemas.

Ventajas

e Promueve la especializacion
e Disminuye la centralizacién
e Propicia un mayor control

e Existe una clara definicién de tareas

2.2.7.3 Staff

Este tipo de estructura surge por la necesidad de las empresas de contar con ayuda en el
manejo de conocimientos por parte de especialistas capaces de proporcionar
informacidn experta y de asesoria a los departamentos de linea. Es aconsejable en las
empresas medianas o grandes. La organizacion staff carece de autoridad de linea o
poder para imponer sus decisiones. La autoridad staff se representa por medio de lineas

punteadas, mientras que la autoridad lineal se representa con linea continua.

Por lo general, este tipo de organizacion no existe por si sola, sino que aparece

combinada con otros tipos de estructura.
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Ventajas

e Apoya en la toma de decisiones mediante conocimientos expertos.

e Promueve la especializacion (Munch, 2011, pags. 34,37)

2.2.8 Niveles administrativos

Grafico 3: Triangulo de niveles
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Fuente: Libro de organizacion Aplicada de Victor Vazquez

Elaborado por: Isabel Cava

2.2.9 Organigramas

Los organigramas, conocidos también como graficas de organizacion o cartas de
organizacion, son representaciones graficas de la estructura formal de una
organizacion, que muestran las interrelaciones, las funciones, los niveles

jerérquicos, las obligaciones y la autoridad existente dentro de ésta. (Munch,

2011, pag. 53)

18



Existen cuatro formas de representar los organigramas

1. Vertical.- Es la forma mas usual, en esta los niveles jerarquicos quedan
determinados de arriba hacia abajo, que es mas comdn.

2. Horizontal.- los niveles jerarquicos se representan de izquierda a derecha, se utiliza
cuando existen mualtiples niveles.

3. Circular.- Los niveles jerarquicos quedan determinados desde el centro hacia la
periferia.

4. Mixto.- Se utiliza por razones de espacio, es una mezcla del horizontal y del
vertical. (Munch, 2011, pags. 54,56)

2.2.10 Herramientas de control de proceso

2.2.10.1 Diagrama de flujo de proceso

Se emplean para:

e Identificar la trayectoria actual que sigue un proceso o servicio con el fin de
delimitar desviaciones y mejorarlo.

e Mostrar graficamente los pasos de un proceso o servicio.

e Examinar como se relacionan los pasos de un proceso.

e Identificar “areas de oportunidad” y prevenir errores. (Munch, 2011, pag. 101)
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Tabla 1: La simbologia bésica

Actividad Simbolo Descripcién

Se dice que hay operacion cuando algo esté siendo creado,

Operacion cambiado o dafiado. Actividades que agrega valor al
proceso 0 hace avanzar en forma directa al proceso.

Traslado 0 Acto de mover de un lugar a otro. Accion que desplaza

transporte informacidn y objetos, incluyendo personas.

Espera 0 Etapa en que algo permanece ocioso en espera de que algo

demora acontezca. También se le llama almacenamiento o archivo

temporal.

Verificacion o Supervisiones, revisiones, autorizaciones e inspecciones de

inspeccion calidad y cantidad.

Archivo 0 Cuando se almacena o archiva algo para ser guardado con

almacenamiento caracter definitivo. Almacenaje de informacion que pueda

ser temporal 0 permanente

Correccion Actividades innecesarias y repetitivas de la operacion.

Decision Toma de decisiones entre las alternativas.

SO0<008% O

Fuente: Libro de disefio de estructuras organizacionales de Munch Lourdes
Elaborado por: Isabel Cava

2.2.11 Misidn organizacional

“Mision” significa, literalmente, “deber”, “obligacion”, “trabajo que se desempefiara”.
La mision de la organizacion es la declaracion de su prop6sito y alcance, en términos de
productos y mercados, y responde a la pregunta: “;Cudl es el negocio de la
organizacion?” Se refiere a su papel en la sociedad donde actiia y explica su razon de

ser 0 de existir.
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La mision organizacional debe considerar los aspectos siguientes:

e Larazdn de ser de la organizacion.

o El papel de la organizacion en la sociedad.

e Lanaturaleza del negocio de la organizacion.

e El valor que la organizacion crea para sus grupos de interes.

e Lostipos de actividades en los que la organizacion debe concentrar sus
esfuerzos en el futuro. (Chiavenato, 2011, pag. 72)

2.2.12 Vision organizacional

“Vision” significa literalmente “una imagen”. La vision de los negocios, la vision
organizacional o incluso la vision del futuro se entiende como el suefio que la
organizacion acaricia. Es la imagen de coémo se vera en el futuro. Es la
explicacion de por qué todos se levantan, todos los dias, y dedican la mayor parte
de su existencia al éxito de la organizacion en la que trabajan, invierten o donde

hacen negocios. (Chiavenato, 2011, pag. 76)

2.2.13 Valores organizacionales

Constituyen el marco axioldgico dentro del cual se conducird la organizacion en la
busqueda de sus objetivos. Sirven para establecer en términos amplios y abstractos la

forma en que se desarrollara el comportamiento cotidiano.

Los valores responden a las siguientes caracteristicas:

e Necesitan ser reconocidos por todos los miembros de la empresa.

e Son ineludibles para guiar la vida interna de la organizacién, asi como
proyectar una imagen favorable hacia el exterior.

e Buscan el bienestar colectivo. Una vez que se conozcan los valores rectores y
compromisos de la empresa, es posible trazar objetivos y otros elementos del
plan. Sabiendo que tipo de principios se seguiran dentro de la empresa, se
pueden determinar como va a ser el comportamiento interno y la proyeccion

de la organizacion hacia el exterior (Lerma, 2012, pag. 41)
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2.2.14 Objetivos organizacionales

La mision organizacional y la vision de los negocios son eficaces en la medida en que
estén asociadas a objetivos claros y explicitos que seran alcanzados a los largo del
tiempo. El objetivo organizacional es una situacion deseada que la organizacion
pretende obtener. Cuando alcanza un objetivo, este deja de ser el resultado esperado y la
organizacion lo asimila como algo real y presente. Se vuelve realidad y deja de ser el
objetivo deseado. En este sentido, un objetivo organizacional nunca existe como algo

tangible; es un estado que se procura y no un estado que se posee.

En muchas organizaciones los objetivos organizacionales son establecidos formalmente
por votacion de sus accionistas, en otras por votacion de los miembros de la direccion,
en alineacién con sus consejos de administracion o por un pequefio ndmero de

directivos y, en otras, por un individuo que posee o dirige toda la organizacion.

La organizacion alcanza la eficiencia en la medida que logra sus objetivos. No obstante,
existen organizaciones que tienen varios objetivos de forma simultanea y legitima. Para
definir claramente un objetivo, existe el modelo “SMART?”, que nos permite identificar

claramente las caracteristicas de un objetivo bien establecido:
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Especifico
Los objetivos

deben ser
concretos,
claros y
faciles de
entender.

Tabla 2: Objetivos organizacionales

Medible
Deben
identificadores

crearse

para observar, de
manera tangible el

éxito.

Alcanzable
Realizable en
funcion de los
recursos 'y la
mision de la

organizacion.

Fuente: Libro Planeacion Estratégica Fundamentos Y Aplicaciones

Elaborado por: Isabel Cava

De esta manera, son importantes los objetivos estratégicos, tacticos y operativos, para el

Retador
Que no sean
sencillas de
lograr, que
inspiren reto,
impliguen
esfuerzo y sean

relevantes.

cumplimiento de la Mision y Vision de la organizacion.

“Una vez definidos estos objetivos se pueden establecer las responsabilidades, con mas
claridad, de cada uno de los participantes en la ejecucién del plan de accién para

Tiempo
Limite para
medir y
obtener  los

resultados.

alcanzar las metas y objetivos organizacionales”. (Chiavenato, 2011, pag. 82)

2.2.15 Politica Empresarial

La politica empresarial es una de las vias para hacer operativa la estrategia. Suponen un
compromiso de la empresa; al desplegarla a través de los niveles jerarquicos de la
empresa, se refuerza el compromiso y la participacion del personal. La politica
empresarial suele afectar a mas de un area funcional, contribuyendo a cohesionar
verticalmente la organizacién para el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Al igual
que la estrategia, la politica empresarial proporciona la orientacién precisa para que los

ejecutivos y mandos intermedios elaboren planes concretos de accion que permitan

alcanzar los objetivos. (Encinas, 2010)
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2.2.16 Andlisis situacional

2.2.16.1 Diagnostico Estratégico

Anadlisis de fortaleza y debilidades internas de la organizacion, asi como amenazas
y oportunidades que enfrenta la institucion.
Fortaleza.- actividades y atributos internos de una organizacion que contribuyen
y apoyan en el logro de los objetivos de una institucion.
Debilidades.- actividades y atributos de una organizacion que inhiben o dificultan
el exito de una empresa.
Oportunidades.- Eventos, hechos o tendencias en el entorno de la organizacién
que podrian facilitar o beneficiar el desarrollo de esta, si se aprovechan en forma
oportuna y adecuada.
Amenaza.- Eventos, hechos o tendencias en el entorno de la organizacién que
inhiben, limitan o dificultan su desarrollo operativo. (Ponce , 2011, pag. 2)

2.2.17 Manuales

“Los manuales son documentos detallados que contienen en forma ordenada y
sistematica informacion acerca de la organizacion de la empresa” (Munch, Disefio de
estructura organizacional, 2011, pag. 57)

2.2.18 Manuales administrativos

Los manuales son instrumentos que contiene la informacién sistematica sobre
historias, objetivos, politicas, estructura organica, procedimientos de un
organismo social o de un area funcional basica, que dados a conocer al personal
sirve para normar la actuacion y a coadyuvar al logro de los objetivos
organizacionales (Rodriguez, 2011, pag. 58)

2.2.19 Objetivos de los manuales administrativos

e Estimular la uniformidad

e Eliminar la confusion

e Reducir la incertidumbre y la duplicacion de funciones
e Disminuir la carga de supervisién

e Servir de base para la capacitacion del personal
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e Evitar la implantacion de procedimientos incorrectos (Rodriguez, 2011, pag.
64)

2.2.20 El manual como medio de comunicacion

Los manuales son el medio que permite comunicar las decisiones referentes a
organizacion, procedimientos, politicas, antecedentes y aspectos técnicos a la
direccion. Las organizaciones modernas han considerado sus estructuras
organizacionales, planteamiento de politicas, practica de procedimientos,
bienvenido al nuevo personal, asi como elementos para la accion de administrar.
La comunicaciéon administrativa escrita, los reglamentos, instrucciones, guias,
instructivos y los manuales en forma de documento oficial pueden considerarse
parte del control interno, el cual depende de la magnitud de la organizacion, de su
dindmica o de su crecimiento. Los manuales son un medio que ayuda al personal
a determinar por si mismo lo que espera y cuadndo y como espera lograrlo.
(Rodriguez, 2011, pags. 65,66)
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Tabla 3: Clasificacion de manuales

o De historia de organismo.
Por su contenido e De organizacion.
o De politicas.
e De procedimientos.
e De contenido multiple.
e De adiestramiento o instructivo.
e Técnicos.
e De produccién.
e De compras.
e De ventas.

e De finanzas.
Por funcidn especifica e De contabilidad.

e De crédito y cobranzas.
e De personal.
o Generales (los que ocupan de dos o

mas funciones operacionales).

Fuente: Libro de Cémo elaborar y usar los manuales administrativos de Rodriguez Joaquin

Elaborado por: Isabel Cava

2.2.21 Ventajas de los manuales administrativos

e Representan las funciones de la empresa

e Delimitan las actividades, responsabilidades y funciones

e Son una frecuente de informacion y de capacitacion, pues muestran la
organizacion de la empresa

e Delimitan autoridad y responsabilidad, evitan duplicidades y fugas de
responsabilidad y autoridad

e Son una base para el mejoramiento e implantacion de sistemas (Munch, 2011,
pags. 57,58)

2.2.22 Las cinco fuerzas competitivas

La estrategia competitiva proviene de un conocimiento completo de las reglas de
la competencia que rigen el atractivo. El fin principal de la estrategia es enfrentar
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esas reglas y, en teoria, modificarlas en su favor. En toda industria, sin importar si
es nacional o internacional, o si se produce un bien o servicio, las reglas de la
competencia estan contenidas en cinco fuerzas de la competencia: la entrada de
méas competidores, la amenaza de los sustitutos, el poder negociador de los
compradores, el poder negociar de los proveedores y la rivalidad entre los
compradores actuales.

La fuerza combinada de los cincos factores determinan la capacidad de las
compafiias de un sector industrial para ganar en promedio tasas de rendimiento

sobre la inversion que supera el costo del capital. (Porter , 2010, pag. 4)

Grafico 4: Cinco fuerzas competitivas

Proveedores

4. Poder de negociaciéon
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes | Competencia
en el mercado
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\d

Sustitutos

A

5. Amenaza de productos
sustitutos

A

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

Fuente: Libro de Ventaja Competitiva de Michael Porter

Elaborado por: Isabel Cava
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2.2.23 Marco Conceptual

2.2.23.1 Bases de la estructura organizacional

a. Componentes claves

1. Laestructura organizacional designa las relaciones formales, incluso el
namero de niveles jerarquicos y el tramo de control de jefes de departamento
y jefes de seccion.

2. Laestructura organizacional identifica el agrupamiento de individuos en
departamentos y éstos en toda la empresa.

3. Laestructura organizacional incluye el disefio de sistemas y procedimientos
para asegurar la comunicacion, la coordinacion e integracion efectiva de los

esfuerzos en todos los departamentos. (Rodriguez, 2011, pag. 32)

b. Disefio organizacional

La estructura organizacional se establece a través del disefio organizacional, el cual es
un proceso cuyo fin es generar una estructura adecuada a las caracteristicas y
necesidades de la empresa, de modo que permita el logro de la mision de la empresa con

la mayor eficiencia.

La importancia de la estructura organizacional radica en que a traves de ella se
desarrolla el trabajo diario de la empresa, se articulan los sistemas de
comunicacion, autoridad y coordinacion, asi como los puestos de trabajo y las

relaciones que hay entre éstos (Munch, 2011, pag. 79)

c. Percepcion moderna de la estructura

“Los estudios clasicos se preocuparon por el tema de la estructura organica de las
empresas. Sin embargo, sus esfuerzos estaban orientados a la deteccion de la estructura
correcta, que sirviera para garantizar el éxito de las organizaciones”. (Rodriguez, 2011,
pag. 38)
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2.2.23.2 Laaccion de organizar

La accion de organizar implica la creacion de una estructura organica que funcione con
eficiencia para lograr los objetivos de un organismo. Para alcanzar una accion
organizativa eficaz se requiere considerar dos aspectos: los requisitos estructurales y la
l6gica de la estructura.

1.- Requisitos estructurales.- Para una organizacion efectiva se recomienda que la

estructura orgénica:

e Permita la coordinacion de las actividades necesarias para lograr objetivos
organizacionales.

e Aproveche las formas de autoridad administrativa prescritas formalmente.

¢ Refleje el ambiente fisico y social del organismo.

e Cuente con personal cuyas habilidades estén interrelacionadas con las

responsabilidades de su puesto.

2.- Logica de la estructura.- Los administradores o gerentes encargados de organizar y
reorganizar una estructura organizacional pueden aplicar la l6gica a su actividad

siguiendo los pasos que se enlistan a continuacion:

e Determinar los objetivos de la organizacion

e Establecer objetivos, politicas y procedimientos especificos

o ldentificar y clasificar las actividades necesarias para lograr los objetivos

e Crear un puesto para cada grupo de actividades con autoridad suficiente para
dirigir las operaciones intergrupales

e Establecer una cadena de mando y flujos de comunicacion para coordinar las
actividades departamentales

e Buscar formas mas flexibles de organizacion de manera que el organismo

social se pueda adaptar a condiciones cambiantes. (Rodriguez, 2011, pag. 43)
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2.3 HIPOTESIS
2.3.1 Hipdtesis General

e El disefio de la estructura organizacional y administrativa fortalecera los procesos
gerenciales, administrativos y operacionales de la empresa, optimizando los
recursos, de modo que su productividad incrementard y permitira enfocar hacia las
metas organizacionales de una forma eficaz y eficiente.

2.3.2 Hipotesis Especificos

e Con el disefio de la estructura organizacional y administrativa la empresa Panaderia
y Pasteleria la Exquisita mejorara la gestion administrativa lo que permitira trabajar
con eficiencia y eficacia para lograr con los objetivos establecidos.

e Con el disefio de la estructura organizacional se pretende evitar duplicar las
actividades diarias que se desarrollan dentro de la empresa.

e La comunicacion entre los departamentos sera mas fluido, lo que permitira tener un

ambiente de trabajo adecuado
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CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE INVESTIGACION

Para la realizacion de la presente investigacion acerca del Disefio de la estructura
Organizacional y Administrativa en la empresa Panaderia y Pasteleria la Exquisita se

utilizara el paradigma descriptivo.

3.1.1 Investigacion Descriptiva

Este método implica la recopilacion y presentacion sistematica de datos para dar
una idea clara de una determinada situacion. Las ventajas que tiene este estudio es
que la metodologia es facil, de corto tiempo y econdmico. En el estudio
descriptivo el proposito del investigador es describir situaciones y eventos. Esto

es, decir como es y se manifiesta determinado fendmeno. (Lara, 2011, pag. 11)

Este método nos permitird describir el diagndstico situacional de la empresa de una
forma detallada. Por medio de la misma se analizara los datos recopilados a fin de

interpretar su forma de administracién y emitir conclusiones logicas.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

3.2.1 Investigacion de Campo

Consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los
hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia los fendmenos sociales en
su ambiente natural. El investigador no manipula variables debido a que esto hace

perder el ambiente de naturalidad en el cual se manifiesta. (Palella, 2010, pag. 70)
El disefio de la estructura organizacional y administrativa estd acorde con la

investigacion de campo, en donde se puede intervenir de una forma directa para la

recopilacion de la informacion necesaria para detectar la situacion actual de la empresa.

31



3.2.2 Investigacion Bibliografia o Documental

La investigacion documental consiste en un anélisis de la informacion escrita
sobre un determinado tema, con el proposito de establecer relaciones, diferencias,
etapas, postulados o estado actual del conocimiento respecto al tema objeto de
estudio. Las consultas documentales pueden ser de libros, revistas, periddicos,

memorias, anuarios, registros, constituciones, etc. (Lara, 2011, pag. 51)

La investigacion documental es muy importante en esta investigacion ya que
apoyaremos por medio de la recopilacion de informes histéricos existentes en la
empresa. También utilizaremos la investigacion bibliografica porque basaremos en
fundamentos de diferentes autores sobre la estructura organizacional, asi como

conceptos que se definiran en el marco tedrico de la investigacion.

Toda la informacion obtenida de libros o del internet, nos permitira tener una visién

clara acerca del presente tema de investigacion.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 Poblacion

Al conjunto de unidades de analisis que concuerdan con una serie de
especificaciones basadas en los objetivos de estudio, se le conoce con el nombre
de poblacién; o sea, la poblacion se refiere a la totalidad de los elementos que

poseen las principales caracteristicas objeto de analisis. (Cortes, 2012, pag. 61)

La poblacion para la siguiente investigacion en la empresa Panaderia y Pasteleria la

Exquisita es la siguiente:
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Tabla 4: Poblacién de la Panaderia y Pasteleria la Exquisita

PERSONAL NUMERO
Propietario 1
Produccion 6

Ventas 3
Contador Externo 1
Cajera 1
TOTAL 12

Fuente: Panaderia y Pasteleria la Exquisita
Elaborado por: Isabel Cava

3.3.2 Muestra
Para el investigador seria muy complicado estudiar a toda la poblacion; asi que,
con el objetivo de ahorrar trabajo, tiempo y esfuerzo, se toma un sector de ella, o
sea, una muestra, lo que en consecuencia se considera un subgrupo de la
poblacion. (Cortes, 2012, pag. 63)

a. Enddgeno

En la presente investigacion se considera a los 12 personas que laboran en la empresa,

por tratarse de un nimero reducido no se aplicara la formula para la muestra.
b. Exoégeno
También para la presente investigacion se aplicard una encuesta a los clientes, para

saber la satisfaccion de los productos en el mercado, por tratarse de un nimero grande

de poblacion se aplicaré la siguiente formula.
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Doénde:

n = muestra poblacional

z = nivel de confianza  (1,96)

p = probabilidad de éxito (0,5)

g = probabilidad de fracaso (0,5)

E = margen de error (0,5)

N = Universo (1050)
3 z2pqN 3 1,962 (0,5 = 0,5) 1050
"TNEZ + 22pgq M= 0,5 (1050 — 1) + 3.8416 (0,5 * 0,5)

n= 282 encuestas

3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.4.1 Métodos

3.4.1.1 Cualitativo

Se orienta a profundizar casos especificos y no a generalizar. Su preocupacién no
es prioritariamente medir, sino cualificar y describir el fendmeno social a partir de
rasgos determinantes, seguin sean percibidos por los elementos mismos que estan

dentro de la situacion estudiada. (Hernandez, 2011, pag. 4)

Este método ayuda a interpretar y comprender la realidad social de la empresa, mediante

la recopilacion y andlisis de informacion para emitir criterios y opiniones eficaces.
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3.4.2 Técnicas

3.4.2.1 Observacién

La encuesta consiste en recopilar informacion sobre una parte de la poblacion
denominada muestra, como datos generales, opiniones, sugerencias o respuestas a
preguntas formuladas sobre los diversos indicadores que se pretende explorar a
través de este medio. (Cortes, 2012, pag. 77)

Este método serd aplicado en el proceso de la investigacion, por ende permite estar en

contacto directo con la realidad que se presenta dia a dia dentro de la empresa.

3.4.2.2 Encuesta

“La encuesta consiste en recopilar informacion sobre una parte de la poblacién
denominada muestra, como datos generales, opiniones, sugerencias 0 respuestas a
preguntas formuladas sobre los diversos indicadores que se pretende explorar a través
de este medio”. (Cortes, 2012, pag. 78)

Se utilizara esta técnica para recopilar la informacion directa de todo el personal que

trabaja en la empresa.

3.4.3 Instrumento

3.4.3.1 Cuestionarios

“Es un instrumento de recoleccion de informacién, tal vez el més utilizado; consiste en
un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables por medir, y es rapido y poco
costoso”. (Cortes, 2012, pag. 87)

El cuestionario se utilizara para todo el personal administrativo y operativo que elabora

en la organizacion.
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3.4.3.2 Fichas de observacion

Las fichas de observacion son instrumentos de la investigacion de campo. Se usan
cuando el investigador debe registrar datos que aportan otras fuentes como son
personas, grupos sociales o lugares donde se presenta la problematica. Son el
complemento del diario de campo, de la entrevista y son el primer acercamiento

del investigador a su universo de trabajo. (Herrera, 2011)

Este instrumento es importante, porque evita olvidar toda la informacion requerida en

dentro de la empresa

3.5 RESULTADOS

3.5.1 Entrevista dirigida al propietario

Se realiz6 una entrevista al sr. José Luis Pucuna Caranqui, propietario de la empresa

Panaderia y Pasteleria la Exquisita.

1. ¢Por qué tomo la decision de abrir este tipo de negocio?

Empeceé a trabajar desde que tenia 14 afios en diferentes panaderias, es ahi en donde
aprendi los procesos para la elaboracién de panes y tortas, después de haberme casado

junto con mi esposa decidimos a poner nuestro propio negocio, mediante ello para

establecer econdmicamente.

2. ¢Su negocio cuenta con mision, vision, valores, objetivos, manual de funciones u

organigramas?

No, todo se lo realiza de forma verbal no existe ningin documento por escrito.
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3. ¢De qué forma organiza las actividades tales como: la adquisicion de materia
prima, el proceso de produccion, la comercializacion y la administracion del

personal?

La adquisicion de insumos se la realiza de acuerdo a lo que se va producir, el crédito de
materia prima es de 15 dias y todo lo pedido me lo vienen a dejar.

La produccion de pan, tortas y bocaditos se la realiza desde las 4:00 hasta las 14:30 de
la mafana todos los dias.

La venta se la realiza a partir de las 6:00 am hasta las 10:00 pm todos los dias
El personal de area de produccion debe estar puntual esperando, porque yo mismo me
encargo de ir a recoger en sus casas, excepto las vendedoras porque ellas deben estar

con 10 minutos antes de la 6:00 am.

4. ;Como contrata al personal, reciben algun tipo de capacitacién y como hace la

seleccion del personal?

Una vez receptado las carpetas se realiza un analisis de la hoja de vida de cada aspirante
y se ve la experiencia que tenga, ademas se les pone 15 dias a prueba para ver el
desempefio del aspirante, segin eso se contrata al personal.

Los trabajadores reciben capacitacion 2 veces al afio.

5. ¢Como controla la produccién diaria y cual es el volumen de produccién

promedio que maneja?
Se analiza la cantidad de pan y tortas para producir en el dia. Gracias a Dios mi negocio

se ha ido creciendo cada afio pero actualmente la produccion diaria es de 12,000 panes
y 23 tortas ademas se producen los bocaditos.
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6. ¢Alguna vez ha tenido problema para satisfacer la demanda de los clientes, y
que solucion le ha dado?

Al inicio de mi actividad econdmica tuve este tipo de problema ya que solo contaba con
un horno manual de 4 latas y el amasado también lo realizaba a mano, gracias al
crecimiento econémico tuve la oportunidad de comprar los hornos eléctricos en la

ciudad de Quito, entonces ahora no tengo inconvenientes.

7. ¢Cémo comercializa los productos, vende su producto a otras tiendas o

directamente al consumidor?

Al inicio de mi actividad para estabilizar mi negocio y por otro lado para hacer le
conocer mi producto entregaba a diferentes locales, pero actualmente solo vendo
directamente al consumidor.

8. ¢ Qué medios publicitarios ha utilizado para dar a conocer su negocio?

Bueno he invertido en el rétulo que esta ubicado en el local y en las fundas que tiene el

nombre de mi negocio y la direccion.

9. ¢ Qué estrategias utiliza para competir con otras panaderias?

Una de mis estrategias es agregar mas ingredientes de lo comin en el proceso de

produccion y lo vendo en el mismo precio, para diferenciar de los sabores.
10. ¢ Qué expectativas tiene para su negocio en el futuro?
Principalmente quiero contratar a un administrador, para que administre mi negocio

porgque yo ya me siento cansado y quiero un espacio para salir a pasear con mi familia.

Luego quiero ampliar la infraestructura.
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3.5.1.1 Anadlisis de la entrevista realizada al Gerente

Luego de haber realizado la entrevista al gerente se puede evidenciar que la empresa
carece de varios procesos y herramientas administrativos, como no contar con valores
filosoficos, manual de funciones, reglamento interno y una estructura organizacional. Es
decir se observa una administracion informal, y esto ha provocado que la empresa no
sea eficiente y eficaz en el cumplimiento de los objetivos organizacionales, a pesar de
estas falencias la empresa ha poseido su crecimiento significativo. Lo que indica que es
necesario implementar una estructura organizacional y administrativa para mejorar la

gestion organizacional y contribuir al logro de los objetivos de la empresa.
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3.5.2 Encuesta dirigida a los trabajadores

De acuerdo al disefio efectuado para el trabajo de investigacion se dard a conocer los
resultados de la encuesta efectuada a los colaboradores de la Panaderia y Pasteleria la

Exquisita.

1. ¢Usted desde hace cuanto afios pertenece a esta empresa?

Tabla 5: Tiempo de servicio de los colaboradores

 Afios  #Persona Porcentaje
1 2 18%
2 3 28%
3 2 18%
4 2 18%
5 2 18%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 5: Tiempo de servicio de los colaboradores

18% | 18% 1 afio
m 2 afios
18%
2 28% u 3 afios
18% m 4 afios
.
m 5 afios

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Andlisis e Interpretacion:

De acuerdo a la representacion gréafica podemos denotar que el 18% equivalente a dos
personas estan recién un afio prestando sus servicios licitos en esta empresa, el 28%
equivalente a tres personas estan trabajando durante dos afios, el 18% equivalente a dos
personas prestan sus servicios durante tres afios, el 18% equivalente a dos personas
prestan sus servicios durante cuatro afio, mientras que el 18% equivalente a dos
personas prestan sus servicios durante cinco afios.
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2. ¢El trato que recibes por parte del propietario es?

Tabla 6: Trato por parte del propietario

Bueno 3 28%
Regular 0 0%
Total 11 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 6: Trato por parte del propietario

m Exelente

= Bueno

m Regular

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Andlisis e Interpretacion:

Del total de los trabajadores encuestados el 72% indican que el propietario les trata de
una forma agradable es decir excelente, mientras que el 28% de los colaboradores
revelan que reciben un trato bueno.
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3. ¢Usted esté de acuerdo con los horarios de trabajo establecido por la empresa?

Tabla 7: Horario de trabajo establecido por la empresa

No 3 28%

Total 11 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 7: Horario de trabajo establecido por la empresa

@si
BNo

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Andlisis e Interpretacion:

De acurdo a la interpretacion grafica podemos ver que el 72% de los trabajadores de la
empresa Panaderia y Pasteleria la Exquisita estan de acuerdo con el horario de trabajo
establecido, por otra parte el 28% de los trabajadores no estan de acuerdo con el horario
sefialado, ya que la actividad que ellos realizan requieren de mayor esfuerzo y
concentracion.
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4. ¢Usted conoce los valores empresariales?

Tabla 8: Conocimiento de valores empresariales

No 6 55%

Total 11 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 8: Conocimiento de valores empresariales

Bsi
BENo

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Analisis e Interpretacion:

A pesar de que no existe ningun documento escrito de los valores empresariales, se

determina que el 45 % de los trabajadores conocen por cultura general, mientras que el

55% de los trabajadores no conocen, esto se debe a que el propietario no ha puesto

interés en la implementacion de los valores empresariales que es o mas importante en

toda empresa.
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5. ¢Ensu area de trabajo el ambiente laboral es?

Tabla 9: Ambiente laboral percibido

Bueno 8 72%
Regular 1 9%
Total 11 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 9: Ambiente laboral percibido

m Exelente

m Bueno

m Regular

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Andlisis e Interpretacion:

Se puede determinar que el 19% de los trabajadores encuestados perciben un ambiente

agradable, mientras que el 72% distinguen un ambiente no tan agradable y el 9% de los

trabajadores aprecian un ambiente laboral pésimo, esto se debe a que los trabajadores no

tienen buenas relaciones interpersonales, lo que provoca a tener un ambiente

desagradable. Esto puede afectar en la realizacién de las actividades encomendadas

dentro de la empresa. Por ello es importante cambiar el clima laboral para que la entidad

pueda cumplir con los objetivos establecidos.
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6. ¢Conoce usted quien es su jefe inmediato superior?

Tabla 10: Conocimiento del orden jerarquico

No 7 64%

Total 11 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 10: Conocimiento del orden jerarquico

mSi

= No

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Analisis e Interpretacion:

La mayoria de los colaboradores no conocen a su jefe inmediato superior, como

podemos observar en el grafico, el 64% de los trabajadores no conocen, mientras que el

36% si conocen. Es trascendental que conozcan todos los empleados a su jefe

inmediato, ante cualquier circunstancia para acudir ante él y de la misma forma para

tener una buena comunicacion.
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7. ¢Las actividades que usted realiza estan definidas en algiin documento?

Tabla 11: Especificaciones de actividades en un documento

No 11 100%

Total 11 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 11: Especificaciones de actividades en un documento

0%

- Si

- No
100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Analisis e Interpretacion:

Segun la representacion grafica podemos ver que el 100% de los trabajadores denotan
que no existe ningln documento en el cual se demuestre las actividades que deben
realizar, por esta razon a veces no se ha podido cumplir de una forma eficiente las tareas
encomendados. Por ende el propietario debe implementar un manual de funciones y
entregar a todos los colaboradores.
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8. ¢Estos documentos se le entrego a ustedes?

Tabla 12: Entrega de documentos

No 11 100%

Total 11 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 12: Entrega de documentos

0%

- Si
- No

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Analisis e Interpretacion:

Se determina que el 100% de los trabajadores indican que no se le entreg6 ningun tipo
de documento en el cual se demuestre las actividades diarias que deben realizar cada
uno de los trabajadores dependiendo en que area esté. Por lo tanto el propietario debe
realizar un manual de funciones en el que consten todas las actividades que deben

realizar en cada departamento, para cumplir con los objetivos de la empresa
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9. ¢La frecuencia de supervision de sus actividades es?

Tabla 13: Supervision de las actividades

Mensual 0 0%
Anual 0 0%
Total 11 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 13: Supervision de las actividades

0%

- Diario
- Semanal

- Anual

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Andlisis e Interpretacion:

Del total de los trabajadores encuestados el 100% nos indican que las actividades que ellos
realizan son supervisadas diariamente, esto nos demuestra que si existe un control en cada uno

de los procesos, para que el producto final sea de calidad
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10. ¢La empresa cuenta con un reglamento interno?

Tabla 14: Conocimiento del reglamento interno

No 11 100%

Total 11 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 14: Conocimiento del reglamento interno

0%

- Si
- No

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Analisis e Interpretacion:

Coémo lo demuestra en el grafico el 100% de los trabajadores manifiestan que la empresa no
cuenta con un reglamento interno. Por ende el propietario debe desarrollar un reglamento
interno, ademas debe socializar y entregar por escrito a cada colaborador para que no haya
ningun inconveniente entre el propietario y el trabajador.
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11. ¢ Estos reglamentos le dio a conocer a ustedes?

Tabla 15: Entrega de reglamento interno

No 11 100%

Total 11 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 15: Entrega de reglamento interno

0%

-Si - No

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Anélisis e Interpretacion:

Como la empresa no tiene realizado ningin reglamento interno, es evidente que mucho
menos fue entregado, por ello en la encuesta realizada, el 100% de los trabajadores

expresa que no se les entrego ningun reglamento
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12. ;Usted hace sugerencias a la administracion y ésta a su vez las toma en
cuenta?

Tabla 16: Sugerencia a la administracion

No 8 73%

Total 11 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 16: Sugerencia a la administracion

muSi

= No

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Analisis e Interpretacion:

Del total de los colaboradores encuestados el 27% indica que la administracién si toma
en cuenta las opiniones manifestados por ellos, mientras que el 73% de los trabajadores,
manifiestan que no toman en cuenta, esto hace que el personal se desmotive y a la vez

no desempefien bien en sus actividades.
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13. ¢ La empresa cuenta con estrategias empresariales definidas?

Tabla 17: Existencia de estrategias empresariales

No 3 27%
Total 11 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 17: Existencia de estrategias empresariales

Si

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Andlisis e Interpretacion:

Se puede determinar que el 73% de los trabajadores saben las estrategias empresariales,

esto es importante para la empresa, ya que como la mayoria conocen pueden poner en

practica para enfrentar ante la competencia, mientras que el 27% desconocen las

estrategias empresariales, lo que genera una desventaja para la empresa. Por ello es

importante que todos los colaboradores estén al tanto de las estrategias empresariales

para poner en practica.
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14. ;La empresa realiza cursos de capacitacion para su mejor desenvolvimiento de
su trabajo?

Tabla 18: Capacitacién para su mejor desenvolvimiento en el trabajo

No 3 27%

Total 11 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 18: Capacitacion para su mejor desenvolvimiento en el trabajo

u Si

mNo

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Andlisis e Interpretacion:

Como podemos observar en el grafico del total de los trabajadores encuestados el 73%
indica que la empresa si realiza cursos de capacitacién para mejorar los procesos de
produccion optimizando los recursos, mientras que el 27 % manifiesta que no han
recibido ningun tipo de capacitacion, esto se debe a que la empresa realiza solo cada afio
las capacitaciones entonces hay algunos trabajadores que ain no cumple un afio por
ende no reciben la capacitacion.
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15. ¢Estos cursos de capacitacion han sido valiosos para su desempefio o
desarrollo de su trabajo

Tabla 19: Importancia de recibir la capacitacion

No 3 27%

Total 11 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 19: Importancia de recibir la capacitacion

mSi

mNo

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Analisis e Interpretacion:

Segun la representacion grafica se puede decir que el 73% de los trabajadores
manifiestan que los cursos de capacitacion recibidos son muy valiosos para su mejor
desenvolvimiento y también para conocer los nuevos disefios y sabores de los clientes,
de esta manera satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, por otro lado el
27 % de los colaboradores esté desinteresado.
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16. ¢ Le gustaria que exista una estructura organizacional y administrativa para la
empresa?

Tabla 20: Importancia de realizar una estructura organizacional y administrativa

No 0 0%

Total 11 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 20: Importancia de realizar una estructura organizacional y administrativa

mSi

= No

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Analisis e Interpretacion:

Del total de los colaboradores encuestados el 100% nos manifiestan que es primordial
realizar el disefio de una estructura organizacional y administrativa para la empresa, las
dificultades mencionadas en las preguntas anteriores se evidencia en la falta de la
misma.
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17. ;Considera usted que una estructura organizativa definida mejoraria la
productividad?

Tabla 21: Disefio de una estructura organizacional mejorara la productividad de la empresa

No 0 0%

Total 11 100%

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 21: Disefio de una estructura organizacional mejorard la productividad de la empresa

mSi

m No

Fuente: Encuesta de datos
Elaborado por: Isabel Cava

Andlisis e Interpretacion:

Del total de los encuestados el 100% de los trabajadores manifiestan que el disefio de una
estructura organizacional ayudard a mejorar la gestion administrativa, eliminando los procesos
innecesarios, duplicaciones de funciones y entre otros, lo que dificulta alcanzar con los
objetivos organizacionales.
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3.5.3 Encuesta dirigida a los clientes

De acuerdo al disefio efectuado para el trabajo de investigacion se dard a conocer los
resultados de la encuesta efectuada a los clientes de la Panaderia y Pasteleria la
Exquisita.

Género

Tabla 22: Género

Masculino 104 37%
Femenino 178 63%
Total 282 100%

Fuente: Encuesta datos
Elaborado por: Isabel Cava
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1.- ¢ La atencidn al cliente de la Panaderia y Pasteleria la Exquisita le ha sido?

Tabla 23: La atencioén al cliente le ha sido

Excelente 145 51%

Bueno 137 49%
Regular 0 0%
Total 282 100%

Fuente: Encuesta datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 22: La atencion al cliente le ha sido

m Execelente mBueno m Regular

Fuente: Encuesta datos
Elaborado por: Isabel Cava

Anélisis e interpretacion:

A todos los clientes se le atiende con amabilidad y personalizada, como podemos
observar en el grafico los resultados en la encuesta realizada. El 51% expresa que la
atencion al cliente es excelente, mientras que el 49% indica que la atencién al cliente es
buena.
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2.- ¢Qué factor es mas importante para usted a la hora de comprar en la
Panaderiay Pasteleria la Exquisita?

Tabla 24: Factores importantes a la hora de comprar

Calidad 187 66%
Precio 28 10%
Sabor 37 13%

Servicio al cliente 30 11%
Total 282 100%

Fuente: Encuesta datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 23: Factores importantes a la hora de comprar

m Calidad m®mPrecio mSabor mServicio al cliente

Fuente: Encuesta datos
Elaborado por: Isabel Cava

Andlisis e Interpretacion:

Como podemos observar en el grafico el 66% de las personas manifiestan que al
momento de comprar el factor importante es la calidad, por otro lado el 10% de las
personas indican que es importante el precio, asimismo el 13 % de las personas dicen
que es sustancial el sabor, mientras que el 11% de las personas revelan que es
importante el servicio al cliente. Como la mayoria de los clientes adquieren los
productos por la calidad, entonces la empresa debe mantenerse en ese estandar ya es un

factor importante ante la competitividad.
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3.- ¢El producto que usted compra en la Panaderia y Pasteleria la Exquisita le ha
sido de su agrado?

Tabla 25: Los productos que le compra en la Panaderia la Exquisita le ha sido de su agrado

No 0 0

Total 282 100%

Fuente: Encuesta datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 24: Los productos que le compra en la Panaderia la Exquisita le asido de su agrado

mSimNo

Fuente: Encuesta datos
Elaborado por: Isabel Cava

Andlisis e Interpretacion:

Del total de las personas encuestadas el 100% indican que los productos de la Panaderia
y Pasteleria la Exquisita son muy agradables, es un factor positivo para la empresa para

seguir realizando los productos deliciosos.
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4.- ¢Los precios de los productos que ofrece la Panaderia la Exquisita y Pasteleria

son accesibles?

Tabla 26: Los precios de los productos son accesibles

No 5 2%

Total 282 100%

Fuente: Encuesta datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 25: Los precios de los productos son accesibles

u Sj

® No

Fuente: Encuesta datos
Elaborado por: Isabel Cava

Analisis e Interpretacion:

Como podemos ver en el grafico el 98% de las personas encuestados manifiestan que
los precios son accesibles, por lo que ofrecen panes a partir de 10,12,14,18,20,23
centavos lo que facilita a que las personas compren los productos en la Panaderia y
Pasteleria la Exquisita. Mientras que el 2% de las personas no estan de acuerdo con los
precios de los productos.
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5.- ¢Conoce usted las promociones que realiza la Panaderia y Pasteleria la
Exquisita?

Tabla 27: Conocimiento de las promociones que realiza la empresa

No 282 100%

Total 282 100%

Fuente: Encuesta datos
Elaborado por: Isabel Cava

Grafico 26: Conocimiento de las promociones que realiza la empresa

u Si

® No

Fuente: Encuesta datos
Elaborado por: Isabel Cava

Analisis e Interpretacion:

Segun las encuestas realizadas el 100% de las personas indican que la empresa no
realiza ningun tipo de promociones. Esto se debe a que el propietario no tiene

implantado las politicas de venta, en donde este establecido la realizacion de
promociones.
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3.5.3.1 Andlisis de las encuestas realizadas a los clientes

Segun las encuestas realizadas se puede manifestar que la Panaderia y Pasteleria la
Exquisita si cumplen con los requerimientos de los clientes en la calidad y en el precio,
porque la mayoria de los encuestados expresan que la empresa brinda un buen servicio
al cliente, asimismo los precios son accesibles lo que permite adquirir en grandes
cantidades los productos. Sin embargo la empresa tiene falencias al no realizar las
promociones respectivas como lo indican los clientes en la pregunta cinco, esto se debe

a la falta de una administracién formal.

Por otro lado la empresa requiere esforzar y realizar aspectos primordiales para
continuar con su crecimiento en la motivacion al personal, gestion de calidad, desarrollo
organizativo y medios de difusion con el propésito de alcanzar los objetivos

organizacionales.

Por lo tanto la presente propuesta procura valer de base en el desarrollo de una
estructura organizacional y administrativa, asimismo en la realizacion de un manual de

funciones y en la ejecucion de la filosofia empresarial

3.6 VERIFICACION DE HIPOTESIS

3.6.1 Modelo estadistico (CHI CUADRADO)

X2 = Chi cuadrado calculado
X2 = Chi cuadrado tedrico
IC= Intervalo de confianza
O= Frecuencia observada

E= Frecuencia esperada

oc= Nivel de significacion
GL= Grado de libertad

3.6.2 Formula

X2=Z(O;E)2
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3.6.3 Nivel de significacion

IC=0,95%

= 0,05

GL=2

3.6.4 Tabla de calculo de Chi cuadrado

Tabla 28: Calculo de Chi cuadrado

Conocimiento Si 5 6,67 0,41812594
de valores No 4 6,67 1,0688006
Conocimiento Si 11 6,67 2,81092954
del orden
. No 6 4,33 0,64408776
jerarquico
Importancia de Si 7 4,33 1,64639723
realizar una
estructura No 0 4,33 4,33
organizacional
y
administrativa
SUMA 10,92

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Isabel Cava

3.6.5 Verificacién

X2 (2, N=282) = 10,92, p > 0.05; entonces la hipdtesis es aceptada. Podemos recalcar
que el disefio de la estructura organizacional y administrativa para la empresa
“Panaderia y Pasteleria la Exquisita”, mejorara la gestion organizacional y aumentara la
productividad optimizando los recursos, lo que le permitira encaminar hacia los
objetivos planteados. Por otra parte reformara la relacion entre las unidades de mando
creando un ambiente laboral adecuado lo que consentira a desempefiar en su totalidad

las actividades encomendadas por el gerente.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO

DISENO DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y ADMINISTRATIVA
PARA LA EMPRESA “PANADERIA Y PASTELERIA LA EXQUISITA”,
UBICADA EN LA CIUDAD DE RIOBAMBA PROVINCIA DE CHIMBORAZO,
PERIODO 2016.

4.2 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

El contenido de la propuesta no se basa sencillamente en disefiar una estructura
organizacional, si no también crear la filosofia empresarial, manual de funciones de
cada area que se crea en el disefio de la estructura, mismo que tenga mayor impacto

positivo en su ejecucion.

4.3 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

4.3.1 Micro entorno

4.3.1.1 Fuerzas competitivas de Porter

Las cinco fuerzas de Porter determina la competitividad de una empresa. Es decir nos
permite visualizar la relacion de la empresa con el micro entorno, que afectan la

habilidad para satisfacer las necesidades de los clientes y obtener rentabilidad.
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Tabla 29: Fuerza competitiva de Porter

e El nivel de rivalidad es alto

1. Nivel de rivalidad entre e Existen marcas reconocidas como panaderia el
Empresas Competidores Cisne, Van Pan, Hornos, Andinos, Panaderia la
vienesa

e Precios bajos
o Descuentos por la cantidad de compra
2. Entrada potencial de nuevos o  Gustos y sabores personalizados
competidores e Realizan publicidad masiva
o Amplitud del negocio

e Existe un alto grado de productos sustitutos

3. Desarrollo potencial de como el pan de supermercados, por otro lado
productos sustitutos los cereales, galletas, frutas, arroz y comida
rapida.

e Existen productos novedosos
e Productos con menor precio
e Acceso de crédito de los productos a muy corto

4. Poder de negociacion de los plazo

proveedores e Variaciones de precios de materia prima

e No entregan los pedidos en el tiempo indicado
e Producto de calidad

5. Poder de negociacion de los e Precios accesibles

clientes e Atencion al cliente en dos idiomas (Kichwa y
espafiol)

e Innovacion en los procesos de produccion.

Fuente: Observacion directa
Elaborado por: Isabel Cava

4.4 ANALISIS FODA

Para saber la situacion actual de la empresa se realiz6 una observacion directa y un
dialogo con el propietario de la Panaderia Pasteleria la Exquisita.

A continuacion se detalla los factores internos y externos que influye a la empresa.
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Tabla 30: Matriz FODA

MATRIZ FODA

FORTALEZA

Excelente ubicacion de la
empresa

Precios accesibles del producto
La empresa cuenta con clientes
fijos

Servicio al cliente es eficiente
Calidad en el producto

Ofrece diversidad de productos
La empresa cuenta con personal
idéneo en el area de produccién
La empresa conoce a los
proveedores que ofrecen materia
prima de calidad.

Cuenta con vehiculo propio.

DEBILIDADES

La infraestructura es muy
pequefia.

No define filosofia corporativa.
No cuenta con un manual de
funciones.

No existe una estructura
organizativa establecida.

Existe barreras de comunicacion
entre los trabajadores.

No existe un reglamento interno
para los trabajadores.

Inadecuado uso de medios de
difusién y promocion.
Desconocimiento de los procesos
y herramientas administrativas.

Fuente: Panaderia y Pasteleria la Exquisita

Elaborado por: Isabel Cava

OPORTUNIDAD

Tendencia a la busqueda de nuevos sensaciones
y sabores en las tortas

Existencia de nuevas tecnologias para la
produccion

Posibilidad de abrir sucursales fuera de la
ciudad

Ampliar la variedad de los productos

Realizar promociones

Facilidad de acceso a creditos

Realizar tortas personalizados

Cambio de la matriz productiva

Hacer convenios con otras empresas para
brindar el servicio de catering

AMENAZAS

Crisis economica mundial.

Incremento del costo de la materia prima.
Competencia

Desempleo

Productos sustitutos

Ingreso de nuevos competidores
Politicas del pais
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4.5 ACCIONES ESTRATEGICOS

Tabla 31: Cruce de Matriz

1. Excelente ubicacién de la empresa

1. Lainfraestructura es muy pequefio.
& AR QRS als Bl [AIeElsiD 2. No define su filosofia corporativa.
3. La empresa cuenta con los clientes .

3. No cuenta con manual de funciones.

e 4. No existe una estructura
4. Servicio al cliente es eficiente o .
organizativa establecida.

s, (Callletel 6 6l (gl 5. Existe barreras de comunicacion
6. Ofrece diversidad de productos entre los trabajadores.
7. La empresa cuenta con personal

6. No existe un reglamento interno

idéneo en el area de produccion .
para los trabajadores.

8. La empresa conoce a los proveedores .
P P 7. Inadecuado uso de medios de

que ofrecen una materia prima de e .
difusion y promocion.

calidad. -
8. Desconocimiento de los procesos y

9. Cuenta con vehiculo propio. herramientas administrativos.

Elaborado por: Isabel Cava
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1. Tendencia a la busqueda
de nuevos sensaciones y
sabores en las tortas

2. Existencia de nuevas
tecnologias para la
produccion

3. Posibilidad de

sucursales fuera de la

abrir

ciudad

4. Ampliar la variedad de
los productos

5. Realizar promociones

6. Facilidad de acceso a

créditos

7. Realizar tortas
personalizados

8. Cambio de la matriz
productiva

9. Hacer convenios con
otras empresas para

brindar el servicio de

catering

Elaborado por: Isabel Cava

Realizar difusion de
los productos que

ofrece la empresa a

través de la radio,
prensa y  hojas
volantes. (F:
1,2,456,7, 10, O:
1,3,6,8,9)

Realizar charlas a
todos los
trabajadores,  cada

mes, con el fin de

mejorar la
produccion y
atencion al
cliente.(F: 4,56, O:
4,9)

Satisfacer los

requerimientos de los
clientes en precio,
calidad, gustos vy
sabores.(F: 1,2,4,5,6,
0:2,4,5,7)
Realizar
promociones  cada
semana y en las
fechas festivos, para
atraer a mas
clientes.(F:

1,2,3,5,6,7,0:3,57)
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Establecer los valores
corporativos, e inculcar a
todo el personal de la empresa
.(D:2,5, 0:1,8,9)
Realizar ~ una  estructura
organizacional de acuerdo a
las necesidades de la
empresa.(D:4,8, O: 3,8)
Implantar reglamentos interno
de la 6,0:
3,7,8,9)

Crear manual de funciones

empresa.(D:

para los diferentes puestos de
la empresa.(D:3, 0:9)

Realizar  capacitacion  al
propietario, sobre los
procesos y  herramientas

administrativo.(D:
0:3,9)
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e Implantar los  procesos Yy
e Ejecutar la técnica de

1 Crisis econdmica herramientas administrativos, para

benchmarking

(F:2,5,6,8, A: 1,3,5,6) .,
e gestion

* Ante los todos los ,yninistrativa.(D:2,3.4,5,6,7,8,A:3
inconvenientes que se 5,6)

mundial que la empresa mejora en la

2. Incremento
costo de la

materia prima.

den, dar prioridad a

Competencia e Ampliar la infraestructura, para

los p
4. Desempleo _ gue sea mas adecuado y ordenado
clientes.(F:1,2,4,5,6,9, I 1A
5 el me os productos que ofrecen.(D:1,A:
A:1,25,7,8) 3567
sustitutos 5,6,7)
e Contar con los .
6. Ingreso de _ _ e En el area de venta colocar los
equipos tecnolégicos S e
NUEVOS valores  filosdficos  de la
de punta la mano
competidores P _ y empresa.(D:2, A:7)
de obra eficiente, para , .
7. Politicas del pais e Contar con una pagina web de la

enfrentar con los

empresa, en donde se puede
competidores.(F:2,4,5
,6,8, A: 3,5,6)

e Brindar buena

publicar las ofertas de distintos
productos.(D:7, A:3,5,6)

atencion al cliente y
personalizada.(F:3,4,5
6, A:3,5,6)

e Innovar los productos.
(F:1,5,7,A: 35,6,7)

Fuente: Matriz FODA
Elaborado por: Isabel Cava

4.5.1 Filosofia corporativa

4.5.1.1 Misién

Para ser efectivo el enunciado de la misién tiene que surgir de las entrafias de la
organizaciones, todos deben participar de un modo significado ya que sin participacién
no hay compromiso, es por ello antes de plasmarla, la organizacion debe contestar

varias preguntas que son fundamentales en el proceso del planteamiento de la mision.
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Las preguntas a dar respuestas por parte del Gerente se enmarca en la razén de ser de la

organizacion y son los siguientes.

1) ¢En qué negocio-servicio estamos?

Somos una empresa de Panaderia y Pasteleria

2) ¢ Cuales son nuestros productos —servicio?

Nos dedicamos a la produccion y comercializaciones de panes y tortas

3) ¢Para qué existe nuestra organizacion?

Para satisfacer las necesidades de nuestros clientes

4) ¢Cuales son los compromisos que tenemos con nuestros clientes?

Brindar un servicio de calidad y aun precio a convenir

Una vez que se dio respuestas a las preguntas basicas para la creacion de la mision, se procede a

integrar las respuestas, de esa manera poder validar la mision.

Tabla 32: Mision

“Somos una empresa dedicada a la elaboracion y comercializacion de productos
nutritivos de panaderia y pasteleria mediante la utilizacion de recursos de la mas
alta calidad, brindando un servicio cordial encaminado a satisfacer las

’

necesidades y expectativas de nuestros clientes.’

Fuente: Panaderia y Pasteleria la Exquisita
Elaborado por: Isabel Cava
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45.1.2 Vision

Todos quienes estan vinculados directa o indirectamente con la organizacion, deben
conocer su vision, porque esto les permite saber hacia donde se dirige la empresa, por

ende luego de la implementacidn debe ser difundida y compartida por todos.

La declaracién de la vision debe responder las siguientes preguntas por el gerente o

propietario de la organizacion.

1) ¢Cuales son nuestras aspiraciones?

Liderar el mercado nacional y en la ciudad de Riobamba

2) ¢ Cual es el gran desafio que nuestra organizacion persigue?

Brindar un producto de alta calidad, garantizando nuestro trabajo conforme a las
expectativas del cliente.

3) ¢Cual es el proposito de mayor alcance que se materializa en los productos o

servicios de nuestra institucion?

La aplicacion de conocimientos tecnoldgicos con personal calificado y especializado.

4) ¢ Cudles son nuestros valores?

Transparencia, honestidad y respeto

Una vez que se obtuvo respuesta a las preguntas basicas para la creacién de la vision en

la Panaderia y Pasteleria la Exquisita, se procede a integrar las respuestas, de esa

manera poder validar la vision
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Tabla 33: Vision

“Hasta el afio 2019 Ser una empresa altamente competitiva e innovadora en el
mercado de la ciudad de Riobamba, a través del beneficio econdmico en la
elaboracion y comercializacion de productos nutritivos de panaderia y pasteleria
con el personal calificado y especializado, fundamentados en los principales

valores: transparencia, honestidad y respeto”

Fuente: Panaderia y Pasteleria la Exquisita
Elaborado por: Isabel Cava

4.5.1.3 Slogan de la Panaderia y Pasteleria la Exquisita

Tabla 34: Slogan

La ilusion del hambre es el pan la

exquisita

Elaborado por: Isabel Cava

4.5.1.4 Objetivos organizacionales

e cumplir con todas los requisitos que exige la legislacion ecuatoriana.

e Mantener el producto en el mercado e incrementar paulatinamente las ventas
promoviendo la innovacion tecnoldgica y mejoramiento continuo.

e Ofrecer productos de excelente calidad que cumplan con las normas de higiene para
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y generar rentabilidad

e Posicionar nuestra marca en la mente de los consumidores como una empresa que
brinda productos y un servicio de excelencia calidad.

e Contribuir con la generacion de puestos de trabajo a la sociedad

4.5.1.5 Valores organizacionales

Los valores son los pilares mas importantes que orientan y definen la forma de trabajar

y las relaciones entre el personal para alcanzar el logro del éxito organizacional.

Los principales valores que deben poseer la Panaderia y Pasteleria la Exquisita son:
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e Honestidad: Realizamos cada una de las operaciones con transparencia, laborales y
comerciales.

e Trabajo en Equipo: Buscamos la colaboracion y sumamos esfuerzos para que con el
aporte de todos se multipliquen los logros.

e Calidad: Ofrecemos diariamente productos y atencion al cliente de excelencia
atributo.

e Respeto: Valoramos a cada persona y entendemos sus diferencias sociales,
culturales, religiosas y de pensamiento.

e Responsabilidad: Cumplimos a tiempo nuestros deberes y desarrollamos el trabajo
con dedicacién acorde a nuestros compromisos con la empresa

e Confianza: Ofrecemos los mejores productos a precios justos y razonables para
mantener e incrementar la participacion en el mercado.

e Actitud de Liderazgo: Buscamos el mejoramiento continuo, para constituirnos en el
mejor referente del desarrollo a nivel local y nacional

e Competitividad: Produccion y comercializacion de calidad con eficiencia, eficacia y

a precios competitivos.

La cultura organizacional esta orientada con valores corporativos que enmarcan el
direccionamiento de la organizacion, todos deben interiorizar estos valores y
practicarlos porque forman parte de la vida de las personas que interactdan en los
contextos en que se desenvuelven. Por tal razén invitamos a la familia de Panaderia y

Pasteleria la Exquisita practicar e instaurar estos valores.

4.5.1.6 Principios

e Ladisciplina es el eje fundamental en la empresa para lograr la excelencia en todos
los aspectos.

e La calidad del producto y el servicio son fundamentales para obtener la satisfaccion
de nuestros clientes.

e Se lograran los objetivos establecidos por medio de la responsabilidad y dedicacion

de todos quienes conforman la empresa.
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4.5.1.7 Disefo de las politicas empresariales

Las politicas de la empresa son las directrices que orientan a todos nuestros trabajadores
en como implementar la estrategia y alcanzar los objetivos empresariales. A

continuacion se desarrollan las politicas orientadas al desarrollo organizacional

Politicas generales

Proposito.- Socializar e inculcar las politicas a todo el personal que forma parte de la
empresa.

Exposicion de las politicas

e La administracion definird la estructura organizacional de la empresa para que las
actividades se desarrollen de forma tal que se logre la satisfaccion de las
necesidades mediante productos y atencion al cliente de calidad.

e Cualquier modificacion o cambio de la estructura organizacional de la empresa
tendra que ser aprobada por el gerente general o el propietario y socializada a todos
los miembros que integran la empresa.

e Las tareas y responsabilidades de los trabajadores y empleados deberan distribuirse
de acuerdo a las competencias y habilidades de cada uno de ellos, evitando las
duplicaciones de funciones.

e EI cumplimiento de los objetivos organizacionales y el desempefio del personal
seran medidos continuamente por la administracion para garantizar la correccion y
mejora continua de los procesos y actividades.

e Politicas administrativas La administracion debera informar a todo el personal sobre
aspectos relacionados como las politicas, reglamentos y procedimientos de la
empresa para que exista una clara comprension de su papel dentro de la

organizacion y se ejecuten todas las funciones adecuadamente.

Para un mejor manejo de las politicas lo hemos clasificado de la siguiente manera

a) Politicas administrativas
b) Politicas de calidad

c) Politicas de servicio
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d)
e)
f)
9)

a)

Politicas de compras
Politicas de la seleccion de personal
Politicas de personal

Politicas de Horario

Politica administrativa

Propdsito.- Implantar directrices que le permita a la empresa contar con la logistica
necesaria para proveer a su personal de un adecuado ambiente de trabajo.

Exposicion de las politicas

b)

Crear un ambiente de trabajo agradable para el desarrollo personal y laboral

Buena administracion del recurso humano, recurso tecnoldgico, recurso material y
recurso logistico para el buen crecimiento continuo de la empresa.

Socializar e inculcar los valores corporativos a todo el personal de la empresa.

El servicio al cliente es primordial en las diligencias de la empresa

Politicas de calidad

Propdsito.- Mantener un proceso de innovacion y mejoramiento permanente,
enfocando a la satisfaccion total de los clientes.

Exposicion de las politicas

c)

Trabajar con los proveedores que ofrezcan la maxima calidad de materia prima,
asimismo la puntualidad en la entrega y facilidad de pago para asegurar que en el
proceso productivo se utilice insumos de calidad.

La empresa estd comprometida en ofrecer productos que cumplan las normas de

calidad sanitarias para la satisfaccién de los clientes

Politicas de servicio

Propdsito.- Brindar un servicio personalizado e implantar una eficaz y eficiente gestion
de servicio al cliente que estimule el desarrollo y crecimiento de la empresa.
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Exposicion de las politicas

El motor importante de la empresa es el cliente, por ende su mayor preocupacion es
la satisfaccion total.

La atencidn y servicio a los clientes seran de alta prioridad para la empresa, por lo
que se buscara continuamente el desarrollo y capacitacion del personal que mantiene
contacto directo con el cliente.

El desarrollo de todas las actividades en la empresa y en especial aquellas en las que
existe un trato directo con el cliente se caracterizara por la presencia de cortesia,

amabilidad y cordialidad.

d) Politicas de compra

Proposito.- Establecer la logistica adecuada para que la empresa pueda disponer
oportunamente de la materia prima a precios justo y de calidad.

Exposicion de las politicas

e)

Elaborar érdenes de compra previa revision de stocks

Las compras las realizard directamente a los proveedores teniendo en cuenta
aspectos como: la calidad, el precio, plazo de entrega y de pago, experiencia del
proveedor.

En lo que respecta a la adquisicion de maquinarias, equipo, materiales, herramientas
y suministros se tratard de conseguir la mejor calidad a precios razonables y con
buenas condiciones de pago.

Se deberéa contar con un calendario de compra de materia prima e insumos, acorde a
los requerimientos de produccién y a los proveedores

Politicas de la seleccion del personal

Propdsito.-  Establecer las normas aplicables a las actividades de seleccion y
contratacion del recurso humano que permita escoger personas idoneas que se ajusten a
los requerimientos de la empresa.

77



Exposicion de las politicas

f)

El proceso de seleccion de personal permite escoger las personas que cumplan con
los requisitos para satisfacer las necesidades de la empresa y debera seguir las
siguientes actividades.

El proceso se iniciard con la necesidad de requerimiento de personal, misma que
deberé ser aprobada por el gerente general, para casos de creacion de nuevos puestos
o reemplazos sean definitivos o temporales.

Posteriormente se analizara el cargo y se definira el perfil del puesto, para poder
realizar la publicacion y convocatoria.

Se realizara la recepcion de las solicitudes de empleo de los interesados y acorde al
perfil requerido se evaluaran y calificaran a los postulantes.

Cuando se haga seleccionado a los mejores postulantes sera necesario realizar una
entrevista personal y confirmar los antecedentes y recomendaciones y poner a
prueba un dia para ver su capacidad.

Una vez seleccionada la persona idonea para el puesto se iniciard el proceso de
capacitacion e induccion

Politicas de los trabajadores

Propdsito.- Ordenar y difundir el marco normativo interno de la empresa

Exposicion de las politicas

Puntualidad

Respetar a sus jefes alternos

En donde que funciona la empresa habitan mestizos e indigenas, por lo que las
vendedoras deben hablar en dos idiomas kichwa y espafiol.

El rendimiento de cada trabajador sera evaluado para verificar la productividad,
capacidad y conocimiento que posee respecto del puesto que esta ocupando.

Ningun miembro del personal podré sacar de las instalaciones de la empresa
material o cualquier producto sin que cuente con la debida autorizacién del superior

que esta a su cargo.
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9)

Los empleados estdn obligados a mantener su ropa de trabajo limpia, las ufias
debidamente cortadas y usar delantales, mallas para el cabello, mascarillas y guantes
propios para las actividades de panaderia.

En caso de faltar avisar inmediatamente 0 comunicar con anticipacién para no tener
ningun inconveniente entre las partes.

En caso de faltar tres dias consecutivos sin la justificacion serd despedido de la
empresa

Cuidar las maquinarias y las herramientas asignadas por los jefes

En caso de pérdida de las herramientas se descontara del sueldo

El personal de la empresa debera ser capacitado continuamente en lo referente a las
actividades que debe cumplir, haciendo énfasis en el trato al cliente.

Colaborar con sus comparieros de trabajo

Politicas de Horarios

Propdsito.- Establecer las norma aplicable para todo el personal, basando en el
reglamento del codigo de trabajo

. Exposicion de las politicas

Art.- 17. De conformidad con la ley, la jornada de trabajo sera de 8 horas diarias y
40 horas semanales a las que deben sujetarse todos los trabajadores de la Empresa,
en los centros de trabajo asignados. Sin embargo, respetando los limites sefialados
en el Codigo del Trabajo, las jornadas de labores podran variar y establecerse de
acuerdo con las exigencias del servicio o labor que realice cada trabajador y de
conformidad con las necesidades de los clientes y de la Empresa.

La Empresa Panaderia y Pasteleria la Exquisita labora los siete dias de la semana.

El personal del area de produccion trabaja en turnos diferentes, en la mafiana con un
horario de 4:00 am hasta las 12:00 pm y en la tarde a partir de 12:00 hasta 18:00 pm.
El personal de area de venta trabaja con un horario de 6:00 am hasta las 10:00 pm
todos los dias. Con una hora de almuerzo a partir de 13:00 a 14:00 pm.

Los trabajadores del area de produccion descansan un dia cada dos semanas,

mientras que del area de venta tiene un dia cada mes.
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e Art.-20. El trabajador que requiera ausentarse de las instalaciones de la empresa
durante la jornada de trabajo, debera solicitar el permiso respectivo de su superior
inmediato.

e Art.-22. Las faltas de asistencia y puntualidad de los trabajadores de la compafiia
seran sancionadas de acuerdo a las disposiciones legales vigentes.

e Por atraso de hasta 10 minutos maximo se sancionara con una multa de $ 1,00 y por
mas de 10 minutos se restara el valor correspondiente a la hora de trabajo.

e Art.- 23. Debido a la obligacion que tienen los trabajadores de cumplir estrictamente
los horarios indicados, es prohibido que se ausenten o suspendan su trabajo sin
previo permiso del Jefe Inmediato y conocimiento del Departamento de Recursos

Humanos.

4.6 Disefio de la estructura organizacional

La estructura organizacional permitird que la empresa coordine y supervise las
actividades laborales de los miembros de la empresa para que sean realizadas de forma
eficiente y eficaz y de esta manera lograr la optimizacion de los recursos de la empresa.
Por otro lado determina la estructura jerarquica y las actividades de cada departamento

de la organizacion.

Luego de conocer la realidad de la empresa, mediante los resultados de las encuestas,
entrevista y la verificacion de la hip6tesis correspondiente, la propuesta se desarrollara
conforme a las necesidades de la empresa, con el objetivo de mejorar la gestion
organizacional de modo que la productividad aumentara y mejorar la rentabilidad
econdmica. Por otro lado con esta propuesta la empresa se puede encaminar hacia el

logro de los objetivos organizacionales.
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4.6.1 Organigrama estructural (PROPUESTO) para la empresa Panaderia y
Pasteleria la Exquisita

Grafico 27: Organigrama estructural propuesto

Elaborado por: Isabel Cava
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4.6.2 Organigrama funcional (PROPUESTO) para la empresa Panaderia y Pasteleria la Exquisita

Grafico 28: Organigrama funcional propuesto

Elaborado por: Isabel Cava
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4.6.3 Simbologia del organigrama

Grafico 29: Simbologias

Autonidad (relacion de mando)

Autoridad sobre otro puesto

R Asesoramiento externo

Unidad de mando en el mismo nivel v subniveles

Unidad de mando (Puesto)

Elaborado por: Isabel Cava
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4.6.4 Descripcion del organigrama

Es necesario detallar las areas y los puestos del organigrama propuesto, para que la

propuesta contenga informacion clara y precisa para su aplicacion dentro de la empresa.

Tabla 35: Descripcion del organigrama propuesto

Contabilidad

Administrativo Gerencia General Gerente General Producto

Marketing

Contabilidad Contador
Panadero

) Obreros
Produccion

Pastelero

Obreros

Operativo o
Investigacion del

mercado

Marketing
Ventas

Bodega

Fuente: Organigrama Propuesto
Elaborado por: Isabel Cava
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4.6.5 Niveles jerarquicos

¢ Nivel ejecutivo

Es la representacion legal de la empresa, y tiene en su mision fijar estrategias, metas y
politicas especificas tendientes a lograr los objetivos empresariales, administrando los
recursos disponibles (humanos, financieros, técnicos), coordinando las actividades de
las diferentes unidades de forma eficaz y eficiente. De la misma manera toma decisiones
en torno a aspectos administrativos como planificacion, control, ejecucion y supervision

de las actividades diarias de la organizacion.

e Nivel de apoyo

Es la persona encargada de brindar apoyo a los especialistas (Panadero y Pastelero) en

la en la realizacion de actividades en forma oportuno y eficiente.

e Nivel operativo

En este nivel estd conformado por la contadora, panadero, pastelero y obreros, es el
nivel mas importante de la organizacion ya que se ejecuta las actividades para el
cumplimiento de objetivos operativos establecidos y de coordinacion administrativa y

técnica de la empresa.

e Puestos operativos

Es la pieza primordial en la produccion o realizacion de tareas principales, este nivel no

posee autoridad ni delega responsabilidad.
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4.6.6 Situacion econdmica de la Panaderia y Pasteleria la Exquisita

Tabla 36: Estado de resultado

ESTADO DE RESULTADO 2015

Ventas Netas S 163.000,00
- Costo de Produccidn S (114.176,00)
= Utilidad Bruta S 48.824,00
- Gastos de Administracion S (14.987,00)
- Gastos de Ventas S (4.257,00)
- Gastos de distribucion

Gasto publicidad S (6.000,00)
- Gastos Financieros S -
= Utilidad antes de Impuestos S 23.580,00
- 15% Participacion

Trabajadores S 20.043,00
- Impuesto a la Renta S 17.685,00
= Utilidad Neta S 61.308,00

Fuente: Panaderia y Pasteleria la Exquisita
Elaborado por: Isabel Cava
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Tabla 37: Rol de pagos

ROL DE PAGOS

Fuente: Panaderia y Pasteleria la Exquisita

Elaborado por: Isabel Cava
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APORTE PATRONAL DECIMO DECIMO
NOMBRE CARGO SUELDO | FONDOS 12.15 TERCERO CUARTO MENSUAL ANUAL
JOSE PUCUNA PROPIETRIO 500,00 41,67 60,75 41,67 41,67 685,75 8.229,00
'II\'AI;I‘_REII\'?CHANO VENTA 365,00 30,42 44,35 30,42 30,42 500,60 6.007,17
JUANA YUPANQUI | VENTA 365,00 30,42 44,35 30,42 30,42 500,60 6.007,17
SILVIACASTILLO | VENTA 365,00 30,42 44,35 30,42 30,42 500,60 6.007,17
JOAQUIN QUISPE OPERATIVO 450,00 37,50 54,68 37,50 37,50 617,18 7.406,10
SAMUEL GUAMAN | OPERTIVO 450,00 37,50 54,68 37,50 37,50 617,18 7.406,10
HECTOR TENELEMA | OPERATIVO 450,00 37,50 54,68 37,50 37,50 617,18 7.406,10
HUGO BUNAY OPERATIVO 400,00 33,33 48,60 33,33 33,33 548,60 6.583,20
WILSON
TOMAREMA OPERATIVO 400,00 33,33 48,60 33,33 33,33 548,60 6.583,20
GEOVANNY LEMA | OPERATIVO 400,00 33,33 48,60 33,33 33,33 548,60 6.583,20
EDGAR MEDINA CONTADOR 150,00 12,50 18,23 12,50 12,50 205,73 2.468,70
ERIKA PINGOS CAJERA 365,00 30,42 44,35 30,42 30,42 500,60 6.007,17
Total 76.694,28




4.6.7 Diagrama de flujo de procesos de panaderia

Tabla 38: Flujo de procesos de panaderia

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO

PROCESO PRODUCCION DE PAN
EMPIEZA Recepcién de TERMINA  Percha
EN : materia prima EN:
Simbologia del evento
EVENTO - — O Dy
Recepcion de materia prima =4

Pesado de harina, levadura, sal y manteca

Traslado de materia prima pesado al area de
produccion
Mezclado de ingredientes

Traslado de agua a mezclado
Amasado

Fermentacion

Corte o divisién de masa en trozos
Reposo de la masa por 5 minutos
Dando la forma al pan

Colocacidn en bandeja
Precalentamiento del horno

T
:

Tiempo de reposo por diez minutos \ﬁp
?
—

Colocar los panes en horno
Hornear los panes

Perchado

Fuente: Panaderia y Pasteleria la Exquisita
Elaborado por: Isabel Cava

Resumen de actividades de panaderia

Tabla 39: Resumen de actividades

RESULTADOS
ACTIVIDAD DESCRIPCION TOTAL %
ACTIVIDAD

- OPERACION 11 69%
— TRANSPORTE 2 13%

— INSPECCION 0 0%
D DEMORA 3 19%

\v4 ALMACENAMIENTO 0 0%
Total 16 100%

Fuente: Panaderia y Pasteleria la Exquisita
Elaborado por: Isabel Cava
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4.6.8 Diagrama de flujo de procesos de pasteleria

Tabla 40: Flujo de procesos de pasteleria

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO
PROCESO PRODUCCION DE PASTELES

EMPIEZA EN  Recepcién de TERMINA  Percha
: materia prima EN:

Simbologia del evento

EVENTO

— O DYV

Recepcion de materia prima

Pesado de materia prima e ingredientes

-

T

Batido T
i

Llenado de moldes

Pesado de moldes | /
Traslado al horno /
Horno \

Traslado a camara de enfriamiento

T
Almacenamiento
Traslado a pasteleria | !
Decorado TA/Q
Percha =

Fuente: Panaderia y Pasteleria la Exquisita
Elaborado por: Isabel Cava

Resumen de actividades de pasteleria

Tabla 41: Resumen de actividades

RESULTADOS
ACTIVIDAD DESCRIPCION TOTAL % ACTIVIDAD
- OPERACION 7 58%
:> TRANSPORTE 3 25%
o INSPECCION 0 0%
D DEMORA 1 8%
\v4 ALMACENAMIENTO 1 8%
Total 12 100%

Fuente: Panaderia y Pasteleria la Exquisita
Elaborado por: Isabel Cava
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4.7 Elaboracion de manual de funciones

Una vez establecido el organigrama de la empresa Panaderia y Pasteleria la Exquisita,
es necesario definir los requerimientos o competencias de cada uno de los puestos y

determinar las lineas de autoridad y responsabilidad

Lo establecido en el manual deberd comprender su conocimiento, obligacion,
cumplimiento y desarrollo de las actividades inherentes por el personal que ocupa los

diferentes cargos.

Seguidamente el manual de funciones que se propone contiene lo siguiente:

e Nombre del puesto.

e Nombre del area.

e A quienes subordina.

e Quienes son sub-ordinados.

e Objetivo

e Conocimientos basicos o esenciales
e Las competencias.

e Las responsabilidades.

90



4.7.1 Manual de funciones (Propuestos) para la empresa Panaderia y Pasteleria la

Exquisita

Tabla 42: Manual orgéanico funcional de gerente

Nombre del puesto: Gerente General
Nombre del érea: Gerencia

Recibe érdenes de:

Da 6rdenes a: Contabilidad, produccién y
marketing.
Formacién: Ingenieria de empresas 0

carreras a fines
Experiencia: Dos afios
OBJETIVO
Velar por el logro de los objetivos organizacionales direccionando las estrategias hacia la
rentabilidad, posicionamiento y sostenimiento en el mercado, a través de la integracion de
todas las areas de la empresa y el mantenimiento de un clima y cultura motivadora que
proyecte los mas altos niveles de liderazgo, excelencia, eficiencia y competitividad.
CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES
Manejar temas relacionados con todas las areas de la empresa y los objetivos que cada
una debe alcanzar haciendo uso de las herramientas administrativas, normas de
administracion de personal; conocimientos en planeacion estratégica.
COMPETENCIA

Compromiso con la empresa e Buena comunicacion
Capacidad de liderazgo y negociacion e Habilidad para negociar

Atencidn trato y respeto hacia los demas

Capacidad de toma de decisiones

Aptitud frente al cambio o Emprendedor
RESPONSABILIDADES

Dirigir y administrar los recursos de la empresa.

Velar constantemente por el cumplimiento de la filosofia empresarial, principios, valores
y objetivos organizacionales.

Elaborar los planes, reglamentos, politicas para todas y cada una de las areas de la
empresa.

Ejercer control sobre las funciones y resultados obtenidos por los integrantes de la
organizacion.

Seleccion y contratacion del personal

Implementar las politicas de la empresa

Fuente: Organigrama Propuesto
Elaborado por: Isabel Cava
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Tabla 43: Manual orgéanico funcional de contador

Nombre del puesto: Contador
Nombre del area: Contabilidad
Recibe érdenes de: Gerente General

Da 6rdenes a:
Formacion: Ingenieria en contabilidad,
Licenciado en contabilidad o

carreras a fines

Experiencia: un afio
OBJETIVO
e Garantizar la validez y confiabilidad de los estados financieros de la empresa, asimismo
cumplir con los reglamentos tributarios.
CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES
e Poseer conocimientos y experiencia en el manejo de temas relacionados con el area
financiera y contabilidad general de una empresa, conocimiento en informatica.
COMPETENCIA

e Conocimiento tributario. o Excelente relaciones interpersonales
e Dominio de Excel, Word. e Manejo de la informacion
e Habilidad de comunicacion. e Honestidad e integridad

e Motivacion
e Responsabilidad
RESPONSABILIDADES
e Llevar la contabilidad de la empresa.
e Asesorar a la gerencia en planes econémicos y financieros.
o Controlar los requisitos formales de contabilidad.
e Controlar de los ingresos y gastos realizados.
o Presentar a la gerencia los estados financieros mensuales.
e Realizar las declaraciones y pagos correspondientes, asi como todo lo que tenga que ver
con el servicio de Rentas Internas.
e Formular los roles de pagos y realizar el pago al personal.

e Estar informado acerca de los cambios que afectan a la contabilidad.

Fuente: Organigrama Propuesto
Elaborado por: Isabel Cava
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Tabla 44: Manual orgéanico funcional de produccién

Nombre del puesto: Supervisor de produccion
Nombre del area: Produccion
Recibe 6rdenes de: Gerente General
Da 6rdenes a: Panadero, Pastelero, Obreros.
Formacién:
Experiencia: un afio
OBJETIVO

e Controlar el cumplimiento de las tareas de los subalternos.
CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES
e Poseer conocimientos y experiencia en el manejo de temas relacionados de Panaderia y

Pasteleria.
COMPETENCIA
e Responsabilidad. e Excelente relaciones interpersonales.
e Motivacion. e Honestidad e integridad.
e Trabajo en equipo. ¢ Reaccion ante problemas.
e Orientacion a los resultados. e Creatividad.

RESPONSABILIDADES

e Elaborar el orden de produccion.

e Determinar y formular los requerimientos de compra acorde las necesidades de
produccion.

e Conocer y hacer cumplir las disposiciones y normas internas respecto a las adquisiciones.

e Mantener relaciones arménico con los proveedores teniendo en cuenta la responsabilidad,
calidad, precio y entrega de los mismos.

e Planificar, dirigir y controlar el proceso productivo y a las personas involucradas en el
mismao.

e Efectuar un control y evaluacién permanente del cumplimiento de las funciones de
produccion para el logro de objetivos.

e Controlar que el area de produccion presente las condiciones de higiene y seguridad
idoneas para la realizacion del trabajo.

e Elaborar el costo de produccion de cada producto

o Velar por el mantenimiento de maquinarias y equipos.

Fuente: Organigrama Propuesto
Elaborado por: Isabel Cava
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Tabla 45: Manual orgéanico funcional de panadero

Nombre del puesto: Panadero
Nombre del area: Produccion

Recibe drdenes de: Supervisor de produccion
Da ordenes a: Obreros.
Formacién: Ingeniero en gastronomia o a

fines
Experiencia: un afio
OBJETIVO

e Elaborar los productos de calidad y cantidad para satisfacer las expectativas de los
clientes.
CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES
e Poseer conocimientos y experiencia en el manejo de temas relacionados con Panaderia.
COMPETENCIA

e Creatividad. e Perseveranciay constancia.

e Estabilidad emocional. e Excelente relaciones interpersonales.
e Responsabilidad. e Honestidad e integridad.

e Motivacion. e Reaccion ante problemas.

e Trabajo en equipo. e Fortaleza fisica y mental.

e Orientacion a los resultados.
RESPONSABILIDADES

e Elaborar los productos de panaderia de acuerdo al proceso establecido y a las necesidades
de la empresa.

e Conocer y cumplir con las normas de higiene para la produccion.

e Verificar y controlar que las maquinarias, equipos, herramientas estén limpios y aptos
para la produccion.

e Utilizar correctamente las maquinarias, equipos y herramientas de produccion acorde a la
capacidad e induccidn recibida y evaluar el adecuado funcionamiento de los mismos.

e Preparar y controlar que la materia prima e insumos a utilizarse en el proceso productivo
este libre de impureza y aptas para la produccion.

e Cualquier otra que disponga el supervisor de produccion.

Fuente: Organigrama Propuesto
Elaborado por: Isabel Cava
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Tabla 46: Manual orgéanico funcional de pastelero

Nombre del puesto: Pastelero
Nombre del area: Produccion
Recibe drdenes de: Supervisor de produccion
Da 6rdenes a: Obreros.
Formacién: Ingeniero en gastronomia o
a fines
Experiencia: un afio
OBJETIVO

o Elaborar los productos bajo los normas de calidad para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes.
CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES
e Tener conocimientos y experiencia en el manejo de temas relacionados con Pasteleria.
COMPETENCIA

e Creatividad. e Perseveranciay constancia.

e Estabilidad emocional. o Excelente relaciones interpersonales.
e Responsabilidad. e Honestidad e integridad.

e Motivacion. e Reaccion ante problemas.

e Trabajo en equipo. e Fortaleza fisica y mental.

e Orientacion a los resultados. o Agilidad

RESPONSABILIDADES

e Elaborar los productos de pasteleria de acuerdo al proceso establecido y a las
necesidades de la empresa.

e Conocer y cumplir con las normas de higiene para la produccion.

e Verificar y controlar que las maquinarias, equipos, herramientas estén limpios y aptos
para la produccion.

e Utilizar correctamente las maquinarias, equipos y herramientas de produccion acorde a la
capacidad e induccion recibida y evaluar el adecuado funcionamiento de los mismos.

e Preparar y controlar que la materia prima e insumos a utilizarse en el proceso productivo
esté libre de impureza y aptas para la produccion.

e Cualquier otra que disponga el supervisor de produccion.

Fuente: Organigrama Propuesto
Elaborado por: Isabel Cava
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Tabla 47: Manual organico funcional de obrero de panadero

Nombre del puesto: obrero
Nombre del area: Produccion
Recibe érdenes de: Panadero

Da 6rdenes a:

Formacién: Bachiller
Experiencia: No requiere
OBJETIVO

e Ofrecer apoyo en el area de produccion, mediante el desempefio de funciones diversas.
CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES
o No requiere
COMPETENCIA

e Creatividad. e Perseverancia y constancia.

e Estabilidad emocional. e Excelente relaciones interpersonales.
e Responsabilidad. e Honestidad e integridad.

e Motivacidn. e Reaccion ante problemas.

e Trabajo en equipo. e Fortaleza fisica y mental.

e Orientacion a los resultados. e Agilidad

RESPONSABILIDADES
o Realizar la respectiva limpieza en el area de produccion.
e Lavar todos los enseres utilizados.
e Mantener en orden las herramientas, equipos y otros enseres.
e Ayudar en la mezcla de materia prima para el proceso de produccion.
e Ayudar en la realizacion de cortes, dando la forma de pan
e Controlar el tiempo de horneado de los panes

e Cualquier otra que disponga el panadero.

Fuente: Organigrama Propuesto
Elaborado por: Isabel Cava
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Tabla 48: Manual organico funcional de obrero de pastelero

Nombre del puesto: obrero
Nombre del area: Produccion
Recibe érdenes de: Pastelero

Da 6rdenes a:

Formacién: Bachiller
Experiencia: No requiere
OBJETIVO

e Ofrecer apoyo en el area de produccion, mediante el desempefio de funciones diversas.
CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES
o No requiere
COMPETENCIA

e Creatividad. e Perseverancia y constancia.

e Estabilidad emocional. e Excelente relaciones interpersonales.
e Responsabilidad. e Honestidad e integridad.

e Motivacidn. e Reaccion ante problemas.

e Trabajo en equipo. e Fortaleza fisica y mental.

e Orientacion a los resultados. e Agilidad

RESPONSABILIDADES
o Realizar la respectiva limpieza en el area de produccion.
e Lavar todos los moldes utilizados.
e Mantener en orden las herramientas, equipos y otros enseres.
e Ayudar en la mezcla de materia prima para el proceso de produccion.
e Ayudar en la realizacién de cortes.
o Realizar diferentes decoraciones y colorear en las tortas.
e Controlar el tiempo de horneado de las totas.

e Cualquier otra que disponga el pastelero.

Fuente: Organigrama Propuesto
Elaborado por: Isabel Cava
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Tabla 49: Manual organico funcional de supervision de marketing

Nombre del puesto: Supervisor de marketing
Nombre del &rea: Marketing
Recibe 6rdenes de: Gerente General
Da o6rdenes a: Investigacién de mercado,

ventas, bodega.

Formacién: Ingenieria en Marketing
Experiencia: Dos afios
OBJETIVO

e Velar por el logro de los objetivos organizacionales direccionando las estrategias hacia la

competitividad.

CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

e Manejar temas relacionados con todas las areas de la empresa.

COMPETENCIA

e Compromiso con la entidad o
e Responsabilidad. o
e Motivacion. .
e Trabajo en equipo. o
e Creatividad. .

Orientacion a los resultados.
Perseverancia y constancia.
Excelente relaciones interpersonales.
Buen manejo de redes sociales

Reaccion ante problemas.

RESPONSABILIDADES

e Analizar el mercado y la competencia.
e Planificar las actividades de marketing.
o Disefiar las estrategias competitivas.

o Implementar las estrategias competitivas.

Fuente: Organigrama Propuesto
Elaborado por: Isabel Cava
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Tabla 50: Manual organico funcional del investigador del mercado.

W 7 s Nombre del puesto: Investigador del mercado.
Nombre del &rea: Investigacién del mercado
Recibe 6rdenes de: Supervisor de marketing

Da 6rdenes a:

Formacién: Ingenieria comercial 0 a

fines
Experiencia: Dos afios
OBJETIVO

e Investigar constantemente sobre los nuevos sabores y disefios en tortas, panes y la
posibilidad de abrir nuevo sucursal.
CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES
e Saber tedrico y practico sobre la investigacion del mercado.
COMPETENCIA
e Compromiso con la entidad e Orientacion a los resultados.

e Conocimiento en investigacion de e Capacidad de promover  nuevos

mercado proyectos
e Capacidad de analisis o Excelente relaciones interpersonales.
e Trabajo en equipo. e Buen manejo de redes sociales
e Habilidad de comunicacién e Conocimiento en ventas.

RESPONSABILIDADES
e Realizar un anélisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
entidad.
e Analizar el costo beneficio de los productos.
e Promover mecanismos de medios de difusion eficiente.
e Establecer estrategias de competencia

e Velar por la integridad de la imagen corporativa de la organizacion.

Fuente: Organigrama Propuesto
Elaborado por: Isabel Cava
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Tabla 51: Manual organico funcional de ventas

¢ .

Nombre del puesto: vendedor

Nombre del area: Ventas
Recibe 6rdenes de: Supervisor de marketing
Da 6rdenes a: Ninguno
Formacién: Bachiller
Experiencia: un afio
OBJETIVO

e Ofertar los productos comercializados por la empresa y velar por el cumplimiento de la
meta y objetivos del area de ventas, trabajando en equipo y direccionando estrategias
gue conlleve al logro de los objetivos organizacionales.

CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

e Manejar temas relacionados con todas las areas de la empresa, contar con
conocimientos en mercadeo, matematica, procesos de comunicacion, normas de manejo

de personal.
COMPETENCIA
e Compromiso con la entidad e Orientacion a los resultados.
o Honestidad e integridad e Capacidad de interrelacionarse.
e Atencion, trato y respeto hacia los e Aptitud frente al cambio.
demas. e Agilidad

e Trabajo en equipo.
e Habilidad de comunicacion
RESPONSABILIDADES

e Realizar las actividades pertinentes a la venta del producto.

e Organizar el espacio destinado a la comercializacion y exhibicion del producto.

e Colocar el producto en los lugares asignados de forma estratégica y ordenada para que
exista una buena visibilidad de los mismos.

o Verificar la limpieza, higiene, estado el producto y del espacio destinado a la
comercializacion.

e Colocar el material publicitario o de promocion de forma visible.

o Recibir y atender con amabilidad, cordialidad y respeto a todos los clientes.

o Ofrecer a los clientes sobre las promociones existentes del producto, acorde a las
disposiciones de la empresa.

e Mantener y controlar que el local destinado para la venta este ordenado y limpio para
brindar una imagen agradable y un espacio cdmodo a los clientes.

Fuente: Organigrama Propuesto
Elaborado por: Isabel Cava
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Tabla 52: Manual organico funcional de bodega

\)

Nombre del puesto: Bodeguero
Nombre del &rea: Bodega
Recibe 6rdenes de: Supervisor de marketing
Da ordenes a:
Formacion: Bachiller en contabilidad o

carreras afines

Experiencia: un afio
OBJETIVO
e Mantener control de la mercaderia que ingresa y sale de la bodega con el fin de evitar
gue se presenten faltantes o sobrantes.
CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES
e Manejar temas relacionados con todas las areas de la empresa, contar con conocimientos
en mercadeo, contabilidad y matematica.
COMPETENCIA

o Compromiso con la entidad. e Conocimiento de informatica.

e Conocimientos generales de e Conocimiento de manejo de inventario.
almacenamiento de materiales. e Capacidad de interrelacionarse.

e Trabajo en equipo. e Aptitud frente al cambio.

e Manejo de kardex e Agilidad.

RESPONSABILIDADES
e Recepcion y distribucion de los productos.
e Archivo de las facturas.
o Registro de los ingresos y egresos de los productos.
e Ordenar la materia prima en su lugar.
e Realizar la limpieza.

e Reportar el stock de los productos.

Fuente: Organigrama Propuesto
Elaborado por: Isabel Cava
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4.7.2 Proceso de induccion al nuevo personal

La induccion es el procedimiento por el cual se presenta la empresa a los nuevos
empleados para ayudarles a integrarse el medio de trabajo y tener un comienzo
productivo. En el que se informa acerca de quiénes somos como empresa, qué
hacemos, como lo hacemos y para qué lo hacemos. Todo esto dentro de la estructura
formal de la empresa. Ademas de estos aspectos en el programa de induccion se le

explican al trabajador las normas, politicas y reglamentos existentes en la empresa.

4.7.3 Objetivos de la induccion

Con el proceso de induccion se busca:

e Ayudar a los nuevos empleados de la empresa, a conocerse para tener un comienzo
productivo.

e Establecer actitudes favorables de los nuevos empleados hacia la organizacion, sus
politicas y su personal.

e Introducir un sentimiento de pertenencia y aceptacion para generar entusiasmo y una

alta moral.

4.7.4 Finalidad

Que el trabajador conozca mas en detalle la empresa Panaderia y Pasteleria la exquisita
y sus funciones, se integre a su puesto de trabajo y al entorno humano en que

transcurrird su vida laboral.

4.7.5 Proceso de induccion

1. Induccién Integral.-Proceso productivo y politicas generales de la organizacion.
2. Induccion Especifica.-Orientacion al trabajador sobre aspectos del oficio a
desempefiar.

3. Evaluacion.-Evaluacion del proceso y toma de decisiones.
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Tabla 53: Contenido de un programa de induccion

Gerente General

Elaborado por: Isabel Cava
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4.8 Plan Operativo

e Objetivos estratégicos

Objetivo administrativa y de
talento humano

Objetivo financiero

Objetivo de area operativa

Tabla 54: Objetivos estratégicos

Reestructurar el funcionamiento
administrativo y fortalecer su
gestion

Obtener mayores ingresos,
resultados de un incremento en
volumen de ventas, mejorar
productividad y satisfaccion de
los clientes.

Proveer de productos que
satisfaga las expectativas del
cliente, para ganar

posicionamiento en el mercado,

Implementar la
estructura
organizacional.
Cumplir  normas vy
regulaciones nacionales
Capacitar al talento
humano.

Incrementar los ingresos
por venta.

Maximizar la
rentabilidad.

Mejorar la atencion al
cliente.
Mejorar la percepcion

optimizando los recursos. sobre la calidad del

servicio brindado.
Difundir los productos

e Implementar sistemas de | o

Obijetivo de mercadeo- cliente mercadeo con el fin de Fortalecer la imagen
incrementar el volumen de ventas. | corporativa.
e Equipar con tecnologias = e Optimizar el uso de
adecuadas para alcanzar una tecnologia disponible.
Objetivo tecnoldgico mayor eficiente productiva y e Crear una pagina web

brindar un mejor producto. para difundir productos

y atender requerimientos
de clientes.
Elaborado por: Isabel Cava

e Mapa estratégico

Facilita un marco de referencia para demostrar de qué forma la estrategia vincula con los
procesos de creacién de valor. Se basa en las cuatro perspectivas: financiera, cliente,

procesos internos, aprendizaje y crecimiento, en funcién de una relacién causa-efecto.

— La perspectiva financiera.- Describe los resultados de la estrategia en términos
financieros tradicionales, si la estrategia de la empresa tiene éxito.
— La perspectiva del cliente.- Define la propuesta de valor para los clientes

objetivo.
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— La perspectiva de proceso interno.- Identifica los procesos criticos que se
espera tener el mayor impacto sobre la estrategia.

— La perspectiva de aprendizaje y crecimiento.- Identifica los activos intangibles
que son mas importantes para la estrategia, identifica las tareas, qué clase de

ambiente se requiere para apoyar los procesos internos de creacion de valor.

La construccion de un mapa estratégico obliga a la empresa a aclarar la I6gica de como

creard valor.
Por lo que el mapa:

— Representa visualmente los objetivos estratégicos y relaciones entre ellos.

— ldentifica los procesos y sistemas de apoyo necesario para implementar la
estrategia.

— Comunica la estrategia y motiva al personal.

— Alineay enfoca a toda la organizacion hacia la estrategia.
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Tabla 55: Mapa estratégico

FINANCIERO Incrementar los Maxi m_iz_ar la
ingresos por ventas rentabilidad

CLIENTES

PROCESOS
INTERNOS

=2=F

APRENDIZAJE
Y
CRECIMIENTO

Elaborado por: Isabel Cava
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e Matriz de estrategias

Tabla 56: Estrategia administrativa y talento humano

e Restructurar e Implementar la Coordinar reuniones con directivos de la

el estructura panaderia para socializar las expectativas
funcionamie organizacional. planteadas en el plan y re estructurar su
nto e Cumplir normas funcionamiento.

administrati y regulaciones e Implementar el organigrama
o) y nacionales administrativo.

fortalecer su e Capacitar al e Redisenar funciones administrativas.
gestion talento humano. e Mejorar la atencion al cliente mediante

tratos personalizados.
e Satisfacer los requerimientos del cliente.
o Disefiar planes de capacitacion para el

personal.

Elaborado por: Isabel Cava

Tabla 57: Estrategias financieras

e Obtener mayores Capacitar al recurso humano en temas
ingresos, e Incrementar sobre atencion al cliente y calidad del
resultados de un los ingresos servicio y disminucion de gastos.
incremento en por venta.

volumen de ventas, e Maximizar la ® Brindar tratos personalizados de

mejorar rentabilidad. atencion al cliente.

productividad vy e Satisfacer los requerimientos del
satisfaccion de los cliente.

clientes. e Mejorar la publicidad.

Elaborado por: Isabel Cava
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Tabla 58: Estrategias operativas

e Proveer de
productos que e Mejorar la Obtener informacion de clientes para
satisfaga las atencion al mantener comunicacion permanente Yy
expectativas del cliente. mejorar el servicio brindado.
cliente, para e Mejorar la
ganar percepcion e Implementar lineas de comunicacion
posicionamiento sobre la calidad permanente mediante correos y llamadas
en el mercado, del servicio telefonicas con los clientes.
optimizando los brindado. o Disefiar instrumentos para medir niveles
recursos. de satisfaccion del cliente.

e Indagar los requerimientos del cliente

para poder ajustar y ofertar productos.

Elaborado por: Isabel Cava

Tabla 59: Estrategias de mercadeo-cliente

e Implementar e Difundir los Coordinar con el departamento financiero la

sistemas de productos creacion de presupuesto para mercadeo.

mercadeo e Fortalecer la

con el fin de imagen e Difundir la oferta productiva en medios
incrementar corporativa. impresos (prensa, television), sonoros (radio,
el volumen television) y redes sociales.

de ventas.

Elaborado por: Isabel Cava
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Equipar
con
tecnologias
adecuadas
para
alcanzar
una mayor
eficiente
productiva
y  brindar
un  mejor

producto.

Tabla 60: Estrategias de tecnologia

Optimizar el
uso de
tecnologia
disponible.
Crear una
pagina  web
para difundir
productos y
atender

requerimiento

s de clientes.

Coordinar con el departamento financiero la
adquisicion de un software contable y el

mantenimiento de los equipos de produccién.

o Dar el uso adecuado a los equipos tecnolégicos
disponibles.
e Crear una pagina web empresarial y en redes

sociales.

Elaborado por: Isabel Cava
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e Matriz de proyecto, actividad, plan de accién, meta e indicadores

Tabla 61: Proyecto 1

e Reestructuracion
organizacional

Fortalecimiento
administrativo

e Fortalecimiento de la imagen

corporativa

Socializar las expectativas del
plan, para que todos los
trabajadores conozcan los
objetivos que se trazan.

Coordinar la reestructuracion
del funcionamiento
organizacional.

Implementar el organigrama
administrativo.

Implementar el manual de
funciones.

Mejorar la atencion al cliente.
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Todo el personal
trabaje
direccionando a un
mismo objetivo
empresarial.

Orientar a todo el
personal, las
modificaciones de
las funciones.
Difundir las lineas
de mando que
existe.

Emplear los
procesos y
herramientas
administrativas,
para reformar la
gestion
administrativa.
Captar a mas
clientes fieles.

e Hasta finales del
primer semestre del
afio, la panificadora
contara con una
administracion
eficiente y eficaz,
que consentira
cumplir con los
objetivos.

e Hasta finales del
primer afio de haber
implementado las



Elaborado por: Isabel Cava

Capacitacion laboral

Satisfacer los requerimientos
de los clientes.

Brindar productos con
elevados estandares de
calidad.

Elaboracién de cronograma
de cursos de capacitacion.

Realizacion de cursos de
capacitacion.
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Ganar la confianza
de cada uno de los
clientes.
Garantizar
nuestros
productos.

ServirA como una

guia para la
ejecucion de
capacitacion.

Contar con
personas capaces
de realizar

cualquier actividad
de una forma
eficiente y eficaz.

herramientas y
procesos
administrativos, la
panificadora mejora
su posicionamiento
en el mercado en un
40%.

Hasta el segundo
semestre del aio, la
panificadora realiza
por lo menos una
capacitaciéon al
personal.



Tabla 62: Proyecto 2

Fortalecimiento
financiero

Elaborado por: Isabel Cava

Mejoramiento del margen

Organizacion 'y
empresarial

centro de costos)

Negociacion optima con
los proveedores

Personal capacitado en el
desarrollo de funciones
Optimizacion de recursos
en la fase de produccion

Servicio de
comercializacion
eficiente

Coordinacion
presupuestaria

Eficiente manejo
financiero

Archivo de datos
financieros Cronoldgico
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Minimizar los costos
de la materia prima.
Mejorar la gestion
empresarial.

Ofrecer los productos
nutritivos,
satisfaciendo las
expectativas de los
clientes.

Brindar la atencion
personalizada con
amabilidad y carisma.

Eficiente manejo
financiero.

Organizar y registrar
transacciones
financieros
eficientemente.
Respaldar los
ingresos y egresos.

Anualmente la
panificadora mejora su
margen por lo menos en
un 30% (inicialmente
optimizando rendimiento y
participacién en el
mercado).

Mensualmente la
panificadora cuenta con un
sistema de registro
ordenado y cronoldgico de
las transacciones
financieras incurridas.



[ ]
e Atencion de expectativas de los
clientes y mejoramiento de la
percepcion del servicio

e Fidelizacion de clientes

Elaborado por: Isabel Cava

Tabla 63: Proyecto 3

Disefiar lineamientos para
medir niveles de

satisfaccion del cliente.

Aplicacion de encuestas de
preferencias para identificar
los requerimientos,
inquietudes y necesidades

de los consumidores.

Identificar las preferencias
de los clientes.

Ofertar productos ajustados

a la tendencia.

Realizar promociones.
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Conocer si  nuestros
productos cumplen con

los requerimientos de los

clientes.

Saber los gustos,
inquietudes de cada
cliente, para mejorar
nuestros servicios.
Satisfacer con las

expectativas de cada uno
de los clientes.

Ofrecer productos de
variedad a bajo costo.

Captar a mas clientes.

Hasta finales del
primer semestre del
afio, la panificadora
complacerd con los
gustos y preferencias

de cada cliente.

Hasta finales del afio,
la panificadora se
alcanza una
fidelizacion de al
menos el 25% de los

clientes.



Mejoramiento del sistema
Publicidad

masiva

de mercadeo °

Elaborado por: Isabel Cava

Tabla 64: Proyecto 4

Coordinar ~ con  departamento e Realizar una  inversion

financiero,  presupuestos  para oportuna y eficiente.
difusién publicitaria
Difusién de los productos de la e Difundir los productos que

panificadora en medios impresos ofrece la panificadora la

prensa, revistas locales, tripticos, exquisita a nivel local.

radio y redes sociales

Tabla 65: Proyecto 5

Anualmente se distribuye
publicidad impresa (1000 afiches y
tripticos) y se publicita por radio la

oferta.

Equipamiento y  actualizacion e

tecnolodgica

Elaborado por: Isabel Cava

Creacion de e
pagina

empresarial

Contratacion de técnico e

web para crear una pagina y los productos

web empresarial

e Vender los productos por

online

114

Publicar las promociones
que
ofrece la panificadora.

e Hasta finales del primer

afio la panificadora cuenta
con una pagina web
oficial.



e Programacion general de plan operativo

PROYECTO: FORTALECIMIENTO ADMINISTRATIVO

Tabla 66: Matriz de programacion general proyecto 1

PLA EJE EVA 2016 2017 2018

e Socializar las expectativas del plan, X X 20 USD Propio Gerente
para que todos los trabajadores X X general de la
Restructuracion conozcan los objetivos que se trazan. X X panificadora
organizacional e Coordinar la reestructuracion del X X 50 USD Propio Gerente
funcionamiento organizacional. X X general de la
X X panificadora
e Implementar el organigrama X X 20 USD Propio Gerente
administrativo. X X general de la
X X panificadora
e Implementar el manual de funciones. X X 10 USD Propio Gerente
X X general de la
X X panificadora
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Fortalecimiento

de imagen

corporativa

Capacitacion

laboral

Elaborado por: Isabel Cava

Mejorar la atencidn al cliente.

Satisfacer los requerimientos de los

clientes.

Brindar productos con elevados

estandares de calidad.

Elaboracion de cronograma de cursos

de capacitacion.

Realizacion de cursos de capacitacion.
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Total

x

X X X X

0 USD

50 USD

120 USD

5 USD

200 USD

475 USD

Propio

Propio

Propio

Propio

Propio

Personal de

ventas

Gerente
general de la
panificadora
Gerente
general de la
panificadora
Gerente
general de la
panificadora
Gerente
general de la

panificadora



PROYECTO: FORTALECIMIENTO FINANCIERO

Tabla 67: Matriz de programacion general proyecto 2

EJE EVA 2016 2017 2018

e Negociacion optima con los proveedores X X 20 USD Propio Gerente  general
X X de la panificadora
Mejoramiento
del margen X X ;
neto . Personal capacitado en el desarrollo de funciones X X 200 USD Propio Gerente  general
X X de la panificadora
X X
e  Optimizacion de recursos en la fase de X X 50 USD Propio Gerente  general
produccion X X de la panificadora
X X
e  Servicio de comercializacion eficiente X X 30 USD Propio Gerente  general
de la panificadora
X X
X X
e Coordinacion presupuestaria X X Propio Gerente  general
Organizacion y 20 USD de la panificadora
registro W =
empresarial X X
eficiente e Eficiente manejo financiero X X 20 USD Propio Gerente  general
(control por X X de la panificadora
centros de
proceso) - . - — X X :
e Archivo de datos financieros Cronolégico X X 40 USD Propio Gerente  general
de la panificadora
X X
Total 380 USD

Elaborado por: Isabel Cava
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PROYECTO: MEJORAMIENTO DEL SERVICIO Y PROCESOS PRODUCTIVOS

Tabla 68: Matriz de programacion general proyecto 3

PLA

2016

2017

2018

Atencion de
expectativas
de clientes y
mejoramiento
de la
percepcién
del servicio

Fidelizacion
de clientes

Disefar lineamientos para medir niveles

de satisfaccion del cliente.

Aplicacion de encuestas de preferencias
para identificar los requerimientos,
inquietudes y necesidades de los

consumidores.

Identificar las preferencias de los
clientes.
Ofertar productos ajustados a la
tendencia.

Realizar promociones.

Elaborado por: Isabel Cava

X

EJE EVA
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
Total
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X

X X X X X

X X X X X X

200 USD

100 USD

40 USD

250 USD

200 USD

790 USD

Propio

Propio

Propio

Propio

Propio

Gerente
general de la
panificadora
Gerente
general de la
panificadora

Gerente
general de la
panificadora

Gerente
general de la
panificadora

Gerente
general de la
panificadora



PROYECTO: MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE MERCADEO

Tabla 69: Matriz de programacién general proyecto 4

PLA EJE EVA 2016 2017 2018

e Coordinar con X X 50 USD Propio Gerente  general
departamento X X de la panificadora
Publicidad financiero, presupuestos X X
masiva para difusion
publicitaria
e Difusion de los X X 250 USD Propio Gerente  general
productos de la X X de la panificadora

panificadora en medios

impresos prensa, X X
revistas locales,

tripticos, radio y redes

sociales

Total 300USD

Elaborado por: Isabel Cava
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PROYECTO: EQUIPAMIENTO Y ACTUALIZACION TECNOLOGICA

Tabla 70: Matriz de programacion general proyecto 5

Creacionde e Contratacion de técnico X X 1500 USD Propio Gerente general
pagina web para crear una pagina « o de la
empresarial web empresarial panificadora
X X
Total 1500 USD

Elaborado por: Isabel Cava
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¢ Ejecucion del plan operativo

El Propietario de la Panaderia y Pasteleria la Exquisita, es el Unico responsable de la
ejecucion del plan. Para que se garantice una ejecucion eficiente se requiere tomar en

cuenta algunas acciones entre las que destacamos.

— El gerente de la Panaderia y Pasteleria la Exquisita, debe demostrar un estilo de
liderazgo ya que es el responsable de la ejecucion del plan.

— Asignar y delegar funciones a todas las areas de la organizacion.

— Capacitar atodo el personal en los procesos de cambio e innovacion.

— Mejorar los sistemas de comunicacion e informacion, de ser posible a través de
redes de investigacion.

— Mejorar los niveles de coordinacion.

— Realizar seguimiento y evaluacion permanente del plan operativo.

— Presentar permanentemente informes de cumplimiento de actividades, que

permitan tomar correctivos oportunos.
A continuacion se propone un modelo para realizar informes mensuales de los avances

de actividades que seran utilizados al momento de presentarlo, tanto planificadas como

ejecutadas por parte del personal responsable de la ejecucion de los proyectos
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Informe mensual del avance de actividades

AREA:
RESPONSABLE:
Tabla 71: Informe de actividades
MES QUE CONCLUYE MES QUE SIGUE
N° | ACTIVIDADES EFECTUADAS EN EL MES QUE % DE AVANCE N° ACTIVIDADES PROGRAMAS PARA EL MES SIGUIENTE

CONCLUYE

TOTAL PARCIAL

OBSERVACIONES:

Elaborado por: Isabel Cava

FECHA:

HORA:




e Seguimiento y evaluacion

Alcides Aranda (planificacion estratégica educativa). La evaluacién se puede describir
como el proceso continuo, integral y participativo que permite identificar una
problematica, analizarla y explicarla mediante informacion relevante. Como resultado,
proporciona juicios de valor que sustentan la consecuente toma de decisiones,
permitiendo mejorar de manera gradual. La calidad de objeto de estudio. Descansa en el

uso de indicadores numéricos como de orden cualitativo.

En proceso de la evaluacion como dice Ender Egg, citado por E. Cohen y R. Franco
manifiesta que “si planificar es introducir organizacién y racionalidad en la accion para
el logro de determinadas metas y objetivos, la evaluacion es una manera de unificar esa
racionalidad, midiendo el cumplimiento o perspectiva de cumplimiento de los objetivos

y metas previamente establecidos y la capacidad para alcanzarlos.”

Dicho esto se puede decir que el seguimiento implica control, el cual apunta a la
eficiencia, en cambio la evaluacion apunta a la eficacia. En todo caso seguimiento y

evaluacion son complementarios.

Para hacer el seguimiento y evaluacidn se debe contar con una buena planificacion que
contengan indicadores para su medicion y debe iniciarse con la ejecucién del mismo,
ademas de contener el disefio metodoldgico, los instrumentos y los procedimientos de

evaluacion respectiva
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¢ Informe de seguimiento (Control) de plan Operativo

PROYECTO:
PERIODO DE EVALUACION:

Tabla 72: Informe del Plan Operativo

En Proceso No

% (Causas)

Elaborado por: Isabel Cava
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CONCLUSIONES

El diagnostico realizado para conocer la situacion actual de la empresa Panaderia y
Pasteleria la Exquisita, ha permitido identificar puntos claves para fortalecer el éxito
de la organizacion y de esta forma garantizar el disefio de la propuesta con el
proposito de ampliar la cobertura dentro del mercado local, ademas mejorar la

competitividad y desenvolvimiento de la organizacion.

En la Panaderia y Pasteleria la Exquisita en los ultimos meses no obtienen las
ganancias esperadas, producto de una administracion informal que se ha venido
llevando desde su existencia, en la misma se ha podido evidenciar una
desorganizacion de las actividades por falta de comunicacion eficaz, coordinacion y
la delegacidn de funciones, asimismo la falta de la filosofia empresarial.

La implementacién de la estructura organizacional, como una herramienta de
gestion y de apoyo ayudara a establecer claramente los lineamientos en la
planificacion, organizacion, direccion y control para lograr que las actividades se
desarrollen de forma ordenada y que cada uno de los miembros integrantes de la

empresa se comprometa con el crecimiento y desarrollo organizacional.

El Plan operativo que es un instrumento de gestion muy util para cumplir con los
objetivos a corto, mediano y largo plazo en toda la organizacion, por lo que se
identificd los objetivos estratégicos y se planted algunas estrategias para el logro
de los mismos. Por otro lado el plan operativo esta integrado por cinco proyectos
con sus respectivas actividades que debe ser supervisado, por el Gerente General

para mejorar su gestién administrativa.
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RECOMENDACIONES

Actualizar los fundamentos del analisis situacional al que se enfrenta la empresa
Panaderia y Pasteleria la Exquisita, para que se pueda tomar decisiones correctivas a

tiempo y poder enfrentar los cambios del entorno.

Efectuar una gestion administrativa formal, para poder neutralizar las falencias que
han obstaculizado el desenvolvimiento de la empresa, de modo que la empresa
pueda fundamentar en la organizacion, coordinacion, comunicacion, delegacion de
funciones y de la misma forma establecer una linea de autoridad a la cual estén

sujetos sus colaboradores.

Implementar la estructura organizacional propuesta en el presente trabajo de
titulacion disefiado, no como una exigencia sino mas bien como un conjunto de
medidas que podran ser revisadas y mejoradas, con el fin de fomentar un
compromiso por parte de todo el personal y de esta manera lograr mejores

resultados en el cumplimiento de sus actividades diarias.

Aplicar el plan operativo, que orienta sus mayores esfuerzos en la solucion de
problemas. El gerente de la Panaderia y Pasteleria la Exquisita es el responsable
directo de las evaluaciones mensuales y del éxito o fracaso de la misma por tanto su
labor debe ser emprendedora y creativa para obtener mejores resultados, ya que al
existir permanente coordinacion, comunicacion y buen ambiente de trabajo se

alcanzara el éxito anhelado.
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ANEXOS

Anexo 1: Entrevista dirigida al propietario

= ESCUELA SUPERIFOR FOLITECKICA DE CHIMEBORAZO u

(e FACULTAD DE ADMINISTRACION DE FMPRESAS
1 CARREFA DE INGENIERIA DE FMPRISAS

La epaniaia 23 wm instmomento de investizacion, (2 snceridad ds soz respuastas nos penaitin Jegrar el okjstivo de [a

investizacion
L. ;Por qué toned In deciziom de sbrir este tipo de gegocio?

1 ;%o megocio coence com miside, visidn, valores, ebjetivos. maznal de fancione: w ergamipramas?

d. ;De qud forma orseniza las acoividede: celes como: In adquizsicion de materia prima, &l procese de produccite, 1s
cemerciafizacide v 1a admimistracidn del personal”

4. ;Como cotracs 2] personal, reciben almin fips de capacitacide v coma kece la salsecide del parzsonal?

i Come conirola ka produwccidn diaris ¥ codl = &l volemes de produccide promedio que mansejs?

Al

& ;Aloums ver ks cemide problema pars seiizfacer b de mazeda de Joo chiences, ¥ que sobocitn be ha dade?

T, jCone comercinliza los preductes, vende s produecin a otras thendas o directamente 2l cominraidor?

& ;Qud medios pubbcitarios ha nrilirads para dar & conocer mo gagacia?

% Qud estraiegin wiliza pars competir cou oiras paoaderiss?

10, ;CQhad expectativas tiene para yo nepocio ax o forore?

GRACIAS POR 5U COLABORACION
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Anexo 2: Encuesta dirigida a los colaboradores

A ESCUELA SUPERIPOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
. = FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
oo [y ) CARRFRA DE INGENIERIA DE EMPRESAS

Objetvn; Conocer 2] estado achal d= (2 empresa, para proponer [ sstrochoa organizacional en 2 Panadera v Pastelana
la Exguisita

Imstrocciomes: Lea detanidamants cada wna de fas pregustas v responda de acuende 2 su criterio. Mo olvide gus de sus
raspazstas depends sl sxito da mosstrg estudia,

Genere: Meazuline f ) Fomenize f ]
1. ;Usted desde bace cusnto ados pertenece A exts empresa’

1. ;Eltrato que recibes por parie del propistario es”

Ejrelents [ ) Busme { ) Fegolwr )
3. ;Usted esta de acuerde con los borarios de trabajo establecido por la empresa?

B3 Mo )

4. ;Usted comoce los valores empresariales?
50 Mo [

:En su area de trabajo el ambiente laboral es?

rn

Epcelente [ ) Busme | 3 Fegaler | )
. ;Comove nsted quies es su jefe inmediato saperior?
i5() No { )
T. ;Las artividades que wsted realiza estan definidas en alzun documento?
5 [ 7 Mo [
8. ;Estos documentos 52 le entreso A ustedes?
5 [ Ho [

8. ;La frecuencis de supervision de sos actividades es?
Crigrio () Mlzmmoal (% Ameal [ )
10, ;La empresa cuenta con reglamento interng?
5 [ Ha 0o
11. ;Estos reglamentos le dio a conocer & wstedes?
5 [ 7 Mo [
11, ;Usted bace suzersncias A la sdministracion v esta 8 suver las toma en cusnta?
8 {3 o L)
13, ;La empresa cuents con estrategias empresariales definidas?
8 [ Mo { )

- LI
14, ;La empresa realiza cursos de capacifacion para su mejor desemvolvimiento de s trabajo?
2 {1 Mo [
51 I respussia de la prezunts anterior fue positive por favor conteste 1a sieuiente presunta
15, Estos curses de capacitacion ban sido valiosos para su desempeso o desarrollo de so trabajo

5 (1 Mo 0l
16. ;Le gustaris que exista usa estructura crzanizacional v administrativa para la empresa?
Bi [l Ma { )

%1 la respussis de la presunts anterior fue positiva por favor conteste 1a Seniente presunta
17, ;Considers usted que una estroctura organizativa definida mejoraria la productividad?

T [ o

GRACTAS POR SU COLABORACTON
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Anexo 3: Encuesta dirigida a los clientes

ESCUELA SUPERIPOR POLITECNICA DE CHIMBORATO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPEESAS
CARREFRA DE INGENERIA DE EAIPRESAS

Objetivo: Datarminar =1 ¢l producto de Panadena v Pastelena la Fxouisita oz conocido v aceptado en el mercada.

Instrocciones: Les detemidamente cads una de las preguntas v responda de acuerdo 3 su aitario.

Genero: Mazoulme ( ) Femenme! )

1.- ;La atencion al cliente de la Panadera v Pastelerta la Exquisita le ha sido?
Excelenta { ) Bueno( ) Regular( )

2- ;Que factor es mas importante para usted a la hora de comprar en la panaderta la Exquisita?
Calidsd () Precio () Sabor (] Servicio gl cliemte ()

- ;El producto que usted compra en la Panaderia v Pastelenia la Exquisita le asido de su agrada?

T Mo ()

4.- ;Loa precios de los productos que ofrece la Panaderia la Exquisita v Pasteleria son accesibles?
() J I

5 - ;Conoce usted las promociones que realiza la Panadena v Pastelena la Exquisita?

3 () No {

LI
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Anexo 4: Cuestionario disefio de mision

ESCTUELA SUPERIPOR POLITECNICA DE CHIMBORAZOD

'
v Y FACTLTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CAREEERA DE INGENIERIA DE EMFPEESAS

Cuesfionario disetio de Mision, Vision
DISENO DE LA ESTEUCTURA ORGANIZACIONAL ¥ ADMOINISTRATIVA PARA LA EMPEEEZA
“PANADFRIA Y PASTELERIA LA EXQUISITA®, UBICADA EN LA CIUDAD DE FIOEAMEA
FEOVINCIA DE CHIMBORAZO, PERIODO 2018,

CUESTIONARIO DIRIGIDA AL GERENTE

EL Cusstionario es w nstrumente de Smpsstizacion, goe permitird meelizar un proceso de aztesraluacion com
Ia fealidad dae Jograr & chjtrvo da la investigacin en el dissiie de b2 Misien v mejorer ol fortalecimisato s
Iz crgamizasiim.

Indiraciomes: Por favor responda &l sigoicets cussticnario.

2) ;Exqud negecis-iervicie estamos”

b) ;Cundles som nuesivos produches-servicios”

o) ;Para qué existe mnescra orpanizacige’

d)  ;Codles som los conpromizo: que renspsos pars con poestros clisntes?
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Anexo 5: Cuestionario disefo de vision

l{r’ E\‘ ESCUELA SUPERIPOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
HMH : j FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CARFERA DE INGENIERIA DE EMPRESAS

Cuestionario disefio de Mision, Vision
DISEND DE LA ESTEUCTURA ORCGANIZACIONAL ¥ ADMINISTEATIVA PARA LA EMPRESA
“PANADERIA Y PASTELERIA LA EXQUISITA®, UBICADA EN LA CIUDAD DE RIOBAMEA

PFROVINCLA DE CHIMBORAZOD, PERIODO 1016,

CUESTIONARIO DIRIGIDA AL GERENTE
EL Cussticaario e w mstrumente de Sovestigacios, qos parmitird malizar un proceso de atosvaluzcice con
12 fimalidad 3: Jograr ol objetivo da la Smoastipacice e ol disefio da [a Visian 7 mejorar ol forfalacimiants do
Iz cogamizaciin.

Indicacinmes: Por fanor respomda ol sigmisets cusstionaria.

2) ;Cudles som poesivas aspiracioses?

by ;Qut e o gue queremas crear?

©) ;Cuodl es el gran desafic que anesirs orgrnizacion persigoe?

d) ;Cuodl ex el propéaito de mesyor alcsnce que s+ materializa en los prodocios o servicios de ouesira
imsmcitn?

2} ;Cuodles som poesiros valores?
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