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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo principal disefiar el plan de
fortalecimiento organizacional en la Cadena de Supermercados Gran Abastos para mejorar en su
gestién administrativa y la proyeccion para su crecimiento, en la ciudad de Riobamba, provincia
de Chimborazo, ya que, la investigacion sera de utilidad para los administradores de la Cadena
de Supermercados Gran Abastos, puesto que tendrd un documento con las estrategias de
fortalecimiento organizacional siendo el mercado objetivo la ciudad de Riobamba, para establecer
competitividad en calidad, precio y servicio frente a otros supermercados, mediante un analisis
diagndstico situacional de la Cadena de Supermercados Gran Abastos, donde se aplicéd la
metodologia de tipo cualitativo y cuantitativo, con la aplicacion de la técnica la encuesta a los
clientes de la cadena y los colaboradores de la empresa, con el fin de identificar los diferentes
puntos de vista relacionados a las variables de estudio, donde se concluye que se debe
implementar el presente plan de fortalecimiento organizacional en la Cadena de Supermercados
Gran Abastos para mejorar en su gestion administrativa y la proyeccién para su crecimiento, en

la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

Palabras  clave: <SUPERMERCADO>,  <FORTALECIMIENTO>, <PLAN>,
<ORGANIZACIONAL>, <CRECIMIENTO>, <PROYECCION>.
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ABSTRACT

The main objective of this research work was to design the organizational strengthening plan for
the Gran Abastos Supermarket Chain to improve its administrative management and projection
for its growth in Riobamba city, province of Chimborazo. This research will be helpful for the
Gran Abastos Supermarket Chain administrators since it will count on a document with the
organizational strengthening strategies, where the target market is the city of Riobamba. This
process will enable the supermarket to establish competitiveness in quality, price and service
compared to other supermarkets. The research process followed a situational diagnostic analysis
of the Gran Abastos Supermarket Chain and qualitative and quantitative methodology. Also,
techniques like the survey of the chain's customers and the company's collaborators were
necessary to identify the different points of view related to the study variables. Then, it was
possible to determine the value of implementing this organizational strengthening plan to improve
the administrative management and projection in the Gran Abastos Supermarket Chain for its
growth in Riobamba, province of Chimborazo.

Keywords: <SUPERMARKET>, <STRENGTHENING>, <PLAN>, <ORGANIZATIONAL>,
<GROWTH>, <PROJECTION>.

Lic. Monica Alejandra Logrofio Becerra Mgs.

C.1. 060274953-3
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INTRODUCCION

La cadena de supermercados “Gran abastos”, es una cadena de supermercados que iniciaron bajo
la iniciativa de la familia Sdez Morocho, el sefior Juan Séez Pomaquero es actualmente el gerente
general de la cadena de supermercados, la cual se instituyo en la parroquia de Flores en el cantén
Riobamba, que nace de la necesidad de su fundador quien con tres afios de secundaria abandono
el instituto y se dedicd a la venta de productos ambulantes y agua de coco, quien con ahorro y
dedicacion instalo la primera tienda en el sector de San Alfonso, a continuacién en Santa Rosa y

el 2 de junio del 2018 se instala en la Condamine.

Sus tres locales se enfocan en proporcionar a sus clientes productos de primera necesidad al por
mayor y menor, productos de aseo y limpieza, entre otros. Los precios son médicos y accesibles
debido a que trabajan con los productores directos de todas las fabricas a nivel nacional, laboran
ininterrumpidamente los 365 dias del afio de 07h00 a 20h00.

El principal objetivo del presente trabajo de investigacion es disefiar un plan de fortalecimiento
organizacional en la Cadena de Supermercados Gran Abastos para mejorar en su gestion
administrativa y la proyeccion para su crecimiento, en la ciudad de Riobamba, provincia de

Chimborazo.

A razén de esto se distribuyd el desarrollo del presente plan de fortalecimiento en tres capitulos
donde en el Capitulo I, estd conformado por los antecedentes investigativos relacionados al tema
con el fin de revisar el contexto del problema, el marco tedrico y conceptual que ayudaran al
lector a generar una vision completa del tema de estudio sustentado en fuentes de relevancia

académica.

En el Capitulo 1, el marco metodol6gico se establece la metodologia que se aplicé en el desarrollo
del trabajo de investigacidn, el enfoque, las técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

y el procedimiento para tratar a dicha informacion.

En el Capitulo 111, se determind los resultados de la investigacion y se presenta la propuesta de
fortalecimiento organizacional en la Cadena de Supermercados Gran Abastos para mejorar en su
gestion administrativa y la proyeccion para su crecimiento, en la ciudad de Riobamba, provincia

de Chimborazo.



Planteamiento del problema

De acuerdo a Nicolas (2018), las cadenas de supermercado son un tipo de comercio que se caracteriza
por vender al por menor; Lo Ilevan a cabo aquellas empresas cuyo objetivo es vender a multiples
clientes finales un stock masivo. Segun la Revista Lideres (2019), en nuestro pais las ventas en
este segmento del retail han mantenido una evolucion estable, debido a que en 2013 las ventas
fueron por USD 15.727,00 millones y el 2014 alcanzaron los USD 16.863,00 millones, con un
crecimiento anual de 1,3% segln datos que maneja Euromonitor International, una firma de

investigacion de mercados con base en el Reino Unido.

Por ende, las empresas se enfrentan en mercados a un mas competitivos, el no tener una visién
del futuro es un problema central para mantener la rentabilidad, por ello, necesitan tomar
decisiones acertadas para adaptarse a los cambios constantes. El trabajo de investigacion se
centrard en La Cadena de Supermercado Gran Abastos que inicio hace 40 afios, a cargo del Sr.
Alejandro Séez, con una mini tienda de abastos, ofreciendo productos de primera necesidad con
el transcurso del tiempo se fundaron sucursales, hoy en dia forman una cadena de ocho locales en
la ciudad de Riobamba. Actualmente, estos locales cuentan con una gran oferta de productos de

primera necesidad, aseo, limpieza y entre otros.

Por lo tanto, el Supermercado Gran Abastos como parte de este sector se enfrenta a supermercados
mas formales con respecto a la gestion, durante los periodos de funcionamiento del Supermercado
Gran Abastos la administracion ha sido empirica tomando en cuenta que es una empresa familiar,
carece de planes que den el direccionamiento de crecimiento y organizacion, sumando a esto el
pais se enfrentd a una cuarentena por la pandemia (COVID 19), lo cual empeoro la situacion

reflejandose en la disminucion de ventas a comparacion de afios anteriores.

En base a este contexto, se ve en la necesidad de generar una propuesta a través de un plan de
fortalecimiento, donde se determinara la situacion actual, estrategias de mejora en administracion,
construccién de manuales de funciones para el personal operativo como administrativo, manuales
de procesos, formulacion de la misidn, vision, objetivos corporativos, politica de calidad y valores
corporativos, los organigramas para visualizar la jerarquia organizacional, planes de accion.
Practicamente se entregard un documento donde se determine los objetivos a perseguir, las

actividades a realizar el ; Cémo conseguirlos?, para mejorar la administracion.

El presente trabajo de investigacion es realizable, porque actualmente formo parte de la

administracion de la Cadena de supermercados Gran Abastos, permitiéndome acceder a la

informacién y datos historicos, que seran recabados mediante los procedimientos, técnicas e
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instrumentos de investigacion, a fin de visualizar el estado actual, tomar acciones, definir

estrategias para fortalecer y tener un crecimiento a largo plazo.

Formulacion del problema

¢El disefio de un plan de fortalecimiento organizacional en la Cadena de Supermercados Gran
abastos mejorara su gestion administrativa y la proyeccion para su crecimiento en la ciudad de

Riobamba, Provincia de Chimborazo?

Sistematizacién del problema

¢ Cudl es la situacion actual de la Cadena de Supermercados Gran Abastos?

¢Cémo definir objetivos a largo plazo para la cadena de supermercados Gran Abastos?

¢Qué factores se debe considerar para plantear estrategias de mejora para la cadena de
supermercados Gran Abastos?

¢Como influira el plan de fortalecimiento organizacional en la Cadena de Supermercados Gran
Abastos?

Objetivos

Objetivo general

Diseriar el plan de fortalecimiento organizacional en la Cadena de Supermercados Gran Abastos
para mejorar en su gestion administrativa y la proyeccion para su crecimiento, en la ciudad de

Riobamba, provincia de Chimborazo.

Objetivos especificos

e Desarrollar un marco teérico para sustentar la investigacion mediante la recopilacion de
informacion primaria y secundaria con referencias tedricas.

e Realizar el diagnostico situacional de la Cadena de Supermercados Gran Abastos haciendo
uso de técnicas, métodos e instrumentos de investigacion.

e Disefiar la propuesta del plan de fortalecimiento organizacional para la Cadena de

Supermercados Gran Abastos, en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.



Justificacion tedrica

El presente tema de investigacion se fundamenta en la parte tedrica debido a que existe suficiente
informacién y datos los cuales se recopilaran mediante fuentes bibliogréaficas sobre el tema de la
planeacion estratégica en supermercados, estableciendo informacion relevante para tener centrado

el desarrollo de la propuesta, y constituir una fuente de investigacion a futuro.

Justificacion metodoldgica

El trabajo se justificara desde la parte metodoldgica con la definicion y determinacion del
enfoque, disefio, tipo, técnica e instrumentos de investigacién que se acoplen para obtener
informacidn apreciable en el desarrollo del plan de fortalecimiento organizacional para la Cadena

de Supermercados Gran Abastos, en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

Justificacion Académica

La investigacion se justificard académicamente puesto a que se aplicaran todos los conocimientos
adquiridos durante la carrera de Administracion de Empresas, es decir practicamente al disefiar
de un plan de fortalecimiento organizacional para la cadena de supermercados gran abastos, en la
ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, realizaremos una retroalimentacién de las

materias impartidas por los docentes.

Justificacion practica

La investigacién sera de utilidad para los administradores de la Cadena de Supermercados Gran
Abastos, puesto que tendrd un documento con las estrategias de fortalecimiento organizacional
siendo el mercado objetivo la ciudad de Riobamba, para establecer competitividad en calidad,
precio y servicio frente a otros supermercados.

Antecedentes Histéricos

Para el desarrollo optimo del tema de titulacion enfocado en la realizacion de un plan de
fortalecimiento organizacional se procede a realizar una investigacion documental en diversos
repositorios y revistas cientificas con el fin de lograr contar con investigaciones adecuadas para
la construccion de los antecedentes los mismos que serd la base para la ejecucion del tema

planteado.



El andlisis del perfil estratégico del Hotel EL SOL E.I.R.L present6 dificultades en la gestion
administrativa debido al limitado direccionamiento en base a los procesos administrativos
(planificacion, organizacion, integracion de personal, direccionamiento y control) dificultando

alcanzar los objetivos organizacionales.

El perfil de los colaboradores del Hotel EL SOL E.I.R.L es en su gran mayoria de género
masculino, en su mayoria con estudios superiores técnicos, pero ninguno inmerso a la hoteleria o
atencion al cliente debido a la carencia de un perfil propio del hotel y al inadecuado proceso de

seleccion de personal.

A través de las estrategias de fortalecimiento en la gestion administrativa propuestas basadas en
los procesos administrativos (planificacion, organizacion, integracion de personal,
direccionamiento y control) se lograria fidelizar al cliente interno del Hotel EL SOL

E.l.R.L(Bances, 2018, p.113).

Por su parte Cuzco (2019) en su trabajo de investigacion con el tema “Plan de fortalecimiento
organizacional para el mejoramiento de la productividad y competitividad del Centro De Acopio

Guaslan, en la Parroquia Punin, Provincia De Chimborazo”, concluye que:

El centro de acopio Guaslan de la parroquia Punin, cuenta con importante informacion respecto
al tema productivo, misma que ha servido para el levantamiento de la linea base del sistema de

produccion de la parroquia.

Se requiere del establecimiento de estrategias que permitan el desarrollo del sistema productivo

de la parroquia Rural.

Respecto a la produccién asociativa, esta se debe fortalecer con la finalidad de mejorar las

condiciones de produccién y comercializacion de los productores de la parroquia (Cuzco, 2019, p.95).

En el mismo sentido Saldarriaga (2018) en su investigacion de tema “Disefio de un plan de
fortalecimiento organizacional de la empresa Distribuidora El Perno de la ciudad de Riobamba,

provincia de Chimborazo, periodo 2017.”, donde concluye que:

La empresa DISTRIBUIDORA EL PERNO inicia sus actividades en el aiio1991, en la ciudad de
Riobamba, ha mantenido una administracion empirica no cuenta con una filosofia de negocio; es

decir, no posee una mision que defina los objetivos que son, la vision que define el rumbo a seguir.



La Distribuidora el Perno, no posee un manual de funciones y un organigrama estructural, donde
se defina la posicion jerarquica, y cuéles son las funciones que se deben cumplir por puesto de
trabajo, esto afecta el desempefio del personal debido a que existen acciones donde se dedican

mucho esfuerzo y otras que son totalmente desatendidas.

Uno de los problemas encontrados es la falta de motivacion y capacitacién al personal lo que ha
llevado a generar niveles bajos en la atencion al cliente, desempefio laboral y competitividad,

afectando en cierta manera la imagen de la empresa ante su clientela (Saldarriaga, 2018, p.101).



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1, Marco tedrico

La presente investigacion se basa en la teoria de plan de fortalecimiento organizacional, teoria
que permite al dia de hoy que las empresas puedan detectar fallos en su mejora continua,
formulando mejores planes que ayuden al fortalecimiento organizacion permitiendo detectar el
impacto que puede tener dentro del contexto interno y externo.

1.1.1. Empresa

1.1.1.1. Definiciones

El marco tedrico acompafa dentro del desarrollo de la presente investigacion a conocer los
principales conceptos de la empresa desde un punto de vista legislativo, su clasificacion y el nivel

al cual pertenece dentro del orden técnico.

Para autores (Garcia & Casanueva, 2001, pag. 4),"Practicas de la Gestion Empresarial” la empresa es:
“entidad que, mediante la organizacion de elementos humanos, materiales, técnicos y financieros
proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le permite la reposicién de los recursos

empleados y la consecucion de unos objetivos determinados”

Al considerar a la administracién como parte fundamental del logro de los objetivos y metas que

tiene una empresa, (Hitt B. &., 2006, pag. 11) definen a la administracion como:

“Definimos a la administracién como el proceso de estructurar y proceder a la utilizacion de los
recursos para lograr la consecucion de metas y objetivos estratégicos planteados por las

organizaciones.”

Por su parte, esta definicion se subdivide en cuatro partes fundamentales segln (Hitt M. B., 2006,
pag. 5)

e Administracion es un proceso: Lleva el rumbo en diversas actividades como el planear

estrategias, toma de decisiones y la evaluacion.



e Administracion implica estructurar y utilizar conjuntos de recursos: es la capacidad por
la cual se pone en marcha una idea mediante la utilizacién de diversos recursos como lo son

los: humanos, financieros, materiales y de informacién

¢ Administracion significa actuar en direccion hacia el logro de una meta para realizar
las tareas: Por consiguiente, no efectla actividades elegidas al azar, sino actividades con un
proposito y una direccién bien definidos. Esté proposito y direccion podrian ser los del
individuo, la organizacion o, lo mas usual, una combinacién de los de ambos. Comprenden
los esfuerzos necesarios para completar las actividades propuestas y para que los resultados
correspondan a los niveles deseados.

e Administracion implica llevar a cabo actividades en un entorno organizacional: Este es
un proceso que ocurre en organizaciones mediante las personas que con diversas acciones

busca la consecucion de propositos en comun.

1.1.1.2. Objetivos de empresa

Segln (Echeverria, 1994, pags. 54-55) “la empresa busca fundamentalmente cubrir las necesidades
ajenas mediante productos y servicios, y solamente por esta via se garantiza a la larga su propio
éxito. Y es aqui donde desempefia un papel importante si la empresa se mueve en un entorno
competitivo o en un entorno intervenido o regulado. En un entorno competitivo, surge la empresa
caracterizada por Schumpeter en la que todo empresario tiene acceso a cubrir esas necesidades.
El que lo logra de forma mas eficiente posee mayores posibilidades para desarrollar su actividad
econdmica que el que tiene menores capacidades de racionalidad y de identificacion de su
institucién con ese entorno en que se desenvuelve. Es importante sefialar que solo en sistemas
abiertos, competitivos, es cuando la institucion empresarial, como cualquier otra institucion que

dispone de los recursos de una economia, puede lograr los dos objetivos clave de toda institucion:
(Echeverria, 1994, pags. 54-55)

e Logar el méximo de prestaciones a la sociedad
e El éxito debe venir garantizado por esta maxima contribucién a la sociedad, y no situacion de
privilegio, de monopolio, o de cualquier otra exclusividad que origine una deficiente

asignacion de recursos.

El beneficio legitimo es el resultado de una mayor eficiencia, que se produce por la reduccion de
los costes de coordinacién externos, proveedores o clientes, etc., como por la reduccion de los

costes de organizacion internos.



Por ello las empresas no competitivas, 0 en entornos no competitivos, desarrollan criterios
administrativo-burocréticos que producen avances muy pequefios o, incluso, retrocesos en la
eficiencia en la asignacion de recursos. Los cambios organizativos, los problemas econdmicos,
no surgen en instituciones y en entornos estaticos, sino que nacen en entornos bajo presion de la
competitividad que obliga a cambios organizativos en las instituciones, en los procesos. Las otras
instituciones no tienen problemas econémicos en si, sino que tiene problemas administrativo-

burocréticos de gestion. Se desarrolla una cultura empresarial hacia dentro de la empresa.

La definicion de los objetivos determina el éxito de las instituciones en sectores o entornos
competitivos que implican cambios y nuevos disefios econdmicos. Las empresas en entornos
regulados o intervencionistas no se ven “abocadas” al cambio organizativo. Por tanto, no son
necesarios planteamientos o calculos econémicos que obliguen a una revision permanente de
como se adapta a las situaciones cambiantes. No se produce una reasignacion de los recursos y

no se implican cambios en los comportamientos.

La empresa es, ademas, una institucion que tiene que asumir el riesgo del éxito o fracaso de ese
proceso de adaptacion. Para ello debe disponer del maximo de autonomia, dentro del marco de
ese entorno, para que asuma los riesgos que le corresponden. Lo que la empresa no puede asumir
son los riesgos que corresponden a los entornos, ya que la relacion riesgo-empresa esta en funcion
de si la empresa dispone o no de las condiciones o escenarios que le obliguen a asumir también
el riesgo. Uno de los problemas mas importantes en la delimitacion entre las responsabilidades
de la politica, de la economia, de lo social y de la politica empresarial es definir, lo mas
exactamente posible, qué riesgos corresponden a la empresa, y qué riesgos corresponden al
entorno, de manera que el entorno y la empresa introduzcan en sus correspondientes calculos
econdmicos los riesgos que le corresponden. El problema se centra en que no se 15 desplacen a
la empresa, ya que esos calculos econémicos seran erréneos, asi como también las soluciones que

se propongan”.

1.1.1.3. Clasificacién de la empresa

Segun la (PYMES, 2016, pag. 5),considera a la pequefia, mediana y gran empresa de esta manera:

e Mediana empresa: entre 50 a 200 trabajadores
e Pequefia empresa: se regula entre 11 a 50 trabajadores

e Microempresa: viene a ser personal y en la misma no existe mas de 10 trabajadores



1.1.1.4. Caracteristicas de la administracion

Las caracteristicas de la administracion definidas por Agustin Reyes en su libro Administracion
Moderna sefiala cuatro caracteristicas principales:

e “Su universalidad. - la administracion estard presente en todos los dmbitos donde se
encuentre un a organismo social la misma siempre estara presente desde el estado hasta las
autoridades y las bases ldgicas seran las mismas, pero segun la dependencia cambiara en
ciertos &mbitos.

e Su especificidad. — se conoce que la administracion varia segin los fenémenos que los
acomparie este sera especifico en sus funciones. Es importante recalcar que si se distinguen
varias etapas en la administracion la misma viene a ser Unico ya que en ella se cuenta con
procesos de control y de organizacion.

e Suunidad jerarquica. —se basa en la jerarquia y pese a tener caracter de jefe siempre estaran

establecidos por nivel de autoridad. (Reyes, 2004, pag. 27;28),
1.1.2, Administracion
1.1.2.1. Definiciones
Para (Robbins, 2002, pag. 10) la administracion se refiere a:
” es un proceso mediante el cual se busca la consecucion de objetivos estos realizados por otras
personas mediante un grado de eficiencia y eficacia, estos dos términos se muestran para la
ejecucion de los gerentes ademas de referirse a lo que hacemos y como lo hacemos.
Mientras que para (Sanches, 2001, p4g. 4), la administracion se refiere a:
“la administracién es una ciencia mediante la cual las personas podran entender las acciones para
lograr predecir los resultados o simplemente lograr cambiarlos mediante el trabajo con personas
del mismo equipo y que persigan un prop6sito en comin”.

1.1.2.2. Caracteristicas de la administracion

Las caracteristicas de la administracion definidas segln (Reyes, 2004, pags. 27-28), son las siguientes:
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e Su universalidad. - El fendmeno administrativo se da donde existe un organismo social,
porgue en él tiene siempre que existir coordinacion sistemética de medios. La administracion
se da en el Estado, ejército, en la empresa, en una sociedad religiosa, etc. Y los elementos
esenciales en todas estas clases de administracion seran los mismos, aunque l6gicamente

existan variantes accidentales.

e Suespecificidad. - Aunque la administracion va siempre acompariada de otros fenémenos de

indole distinta, el fendémeno administrativo es especifico en sus funciones.

e Suunidad temporal. - Aunque se distingan etapas y elementos del fenémeno administrativo,
éste es Unico y, por lo mismo, en todo momento de la vida de una empresa se estan dando
todos los elementos administrativos. Asi al hacer los planes no por eso deja de mandar, de

controlar, de organizar.

e Su unidad jerarquica. - Todos cuantos tienen caracter de jefes en un organismo social,

participan, en distintos grados y modalidades de la misma administracion”.

1.1.2.3. Importancia de la administracion

La importancia de la administracion se dio por los siguientes aspectos como lo establecido por
(Reyes, 2004, pags. 28-29)

e La administracion se da donde quiera que exista un organismo social, aunque légicamente
sea mas necesaria, cuanto mayor y mas complejo sea éste.

e El éxito de un organismo social depende, directa e inmediatamente, de su buena
administracion, y s6lo a través de ésta, de los elementos materiales, humanos, etc. con que
este organismo cuente.

e Para las grandes empresas la administracién técnica o cientifica es indiscutible y obviamente
esencial, ya que, por su magnitud y complejidad, simplemente no podrian actuar si no fuera
a base de una administracion sumamente técnica. En ellas es quiza, donde la funcién
administrativa puede aislarse mejor de las demas.

e Para las empresas pequefias y medianas, también quiz& su Unica posibilidad de competir con
otras es el mejoramiento de su administracion, o sea obtener una mejor coordinacion de sus
elementos: maquinaria, mercado, calificacion de mano de obra, en los que indiscutiblemente
son superadas por sus grandes competidoras.

e La elevacion de la productividad, preocupacion quiza la de mayor importancia actualmente

en el campo econdmico social, depende por lo dicho de la adecuada administracion de las
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empresas, ya que, si cada cédula de esa vida econdmica social es eficiente y productiva, la
sociedad misma, formadas por ella tendré que serlo.

e En especial para los paises que estan desarrollandose, quizas uno de los requisitos
substanciales es mejorar la calidad de la administracion, porque para crear la capitalizacion,
desarrollar la calificacion de sus empleados y trabajadores, base esencial de su desarrollo, es
indispensable la mas eficiente técnica de coordinacién de todos los elementos, la que viene a

ser como el punto de partida de ese desarrollo.

1.1.2.4. Elementos del proceso administrativo

Segun como lo sefiala (Hitt M. B., 2006, pag. 5) los elementos del proceso administrativo son:

2.
Organizaci
on

3.
Direccion

Gréfico 1-1.  Elementos del proceso administrativo

Fuente: (Hitt.B, 2006, pag. 5)
Elaborado por: Villa, Z

e Planeacion. - La planeacion implica calcular las condiciones y las circunstancias futuras, y
con base en esas estimaciones, tomar decisiones sobre que trabajo debe realizar el
administrador y todos aquellos que estan bajo su responsabilidad. Consideremos que esta
funcion la componen tres niveles o tipos distintos: planeacion estratégica, la cual preve las
acciones estratégicas disefiadas para lograr las metas trazadas a largo plazo para la
organizacion; planeacion tactica, que traduce los planes estratégicos en acciones concretas

disefiadas para alcanzar metas y objetivos especificos a mas corto plazo; y planeacion
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operativa, la cual identifica las acciones necesarias para que las unidades de la organizacion

logren sus metas.

e Organizacion. — Para realizar el trabajo administrativo, es necesario conjuntar los recursos
de manera sistematica; esta funcidn se conoce como organizacién. Implica poner atencion a
la estructura de relaciones entre los puestos y los individuos que los ocupan. Asi como
vincular la estructura con la direccién estratégica general de la organizacién. Puesto que el
mundo en el que vivimos esta fundamentalmente lleno de incertidumbres y ambigliedades, la
funcidn de organizar representa un desafio critico para los administradores. En su nivel mas
bésico, el proposito de esta funcién administrativa consiste en intentar poner orden en la

organizacion. Sin ella, el ambiente seria cadtico.

e Direccion. — A lo largo de los afios, esta funcion se ha clasificado de diversas maneras, que
incluyen el término liderazgo. Este ultimo evidentemente no tiene las connotaciones
autocraticas que se asocian con la palabra direccién. No obstante, el fundamento de dirigir o
liderar es el proceso de intentar influir en otras personas para alcanzar los objetivos
Planeamiento Organizacion Control Direccidén Proceso administrativo 12 organizacionales.
Significa motivar a los subalternos, interactuando con ellos de manera eficaz en situaciones
colectivas, y comunicandose de forma estimulante sobre los esfuerzos para cumplir sus tareas

y alcanzar las metas organizacionales.

e Control. — En las organizaciones contemporaneas, la palabra control no resulta del todo
satisfactoria, ya que implica, al igual que la palabra direccién, que la actividad deberia
llevarse a cabo siguiendo pautas dictatoriales y autocraticas. Este, por supuesto, no es el caso,
aungue en una circunstancia especifica un administrador podria actuar de esa forma. La
esencia de esta funcidn consiste en regular el trabajo de quienes un administrador es
responsable. La regulacion podria realizarse de distintas formas, incluyendo el
establecimiento anticipado de estandares de desempefio, la supervision continda (en tiempo
real) del desempefio y, de manera significativa, la evaluacién del desempefio general. Los

resultados de la evaluacion se retroalimentan al proceso de planeacion. Planeacion.

1.1.3. Planeacion

1.1.3.1. Definiciones

La administracion dentro de una empresa puede estar ligada al fracaso o al éxito, esto depende

fundamentalmente de las personas a cargo de la planificacion de actividades para la consecucion
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de objetivos, por ende, es necesario conocer que es la planeacion, la cual segln (Reyes, 2004, pag.

9) como:

"consiste en fijar el curso concreto de accién que ha de seguirse, estableciendo los principios que
habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo, y la determinacion de tiempos

y nUmeros necesarios para su realizacion”.

Otros autores (Fernandez Arena, 2010, pag. 14) define a la planeacion como:

“constituye una funcidon bésica para los administradores, ya que da origen y determina a las
subsiguientes etapas del proceso administrativo. Es decir, un administrador organiza, maneja al

personal, dirige y controla para asegurar que se alcancen los objetos de acuerdo con lo planeado”

Para (Terry, 1978, pag. 14) la planeacion es:

"Planeacion es la seleccion y relacion de hechos, asi como la formulacién y uso de suposiciones
respecto al futuro en la visualizacién y formulacion de las actividades propuestas que se cree sean

necesarias para alcanzar los resultados esperados”

1.1.3.2. Importancia de la planeacion

La vida actualmente dentro del mundo empresarial y alrededor de las instituciones y
organizaciones ha logrado tener varios cambios significativos a diferencia del siglo anterior,
logrando hoy en dia impulsar la planeacién anticipada hacia sus actividades en busca de mejores
resultados dentro de sus objetivos. Por ello se mencione algunas cosas importantes de la

planeacion segln (Hitt B. &., 2006, pags. 7-8):

» Propicia el desarrollo de la empresa al establecer métodos de utilizacion racional de los
recursos.

» Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en el futuro, mas no los elimina.

» Prepara a la empresa para hacer frente a las contingencias que se presenten, con las mayores
garantias de éxito.

« Mantiene una mentalidad futurista teniendo mas vision del porvenir y un afan de lograr y
mejorar las cosas.

« Condiciona a la empresa al ambiente que lo rodea.

» Establece un sistema racional para la toma de decisiones, evitando las corazonadas o
empirismo.
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» Reduce al minimo los riesgos y aprovecha al méximo las oportunidades.

» Las decisiones se basan en hechos y no en emociones.

« Promueve la eficiencia al eliminar la improvisacion.

» Proporciona los elementos para llevar a cabo el control.

« Al establecer un esquema o modelo de trabajo (plan), suministra las bases a través de las
cuales operaré la empresa.

» Disminuye al minimo los problemas potenciales y proporciona al administrador magnificos
rendimientos de su tiempo y esfuerzo.

» Permite al ejecutivo evaluar alternativas antes de tomar una decision.

1.1.3.3. Planeacion estratégica

Al momento de comenzar a disefiar un plan de fortalecimiento para una empresa es necesario
conocer gue plan estratégico no es una herramienta que ayuda a elaborar planes, sino que se
deberia considerar como una de las herramientas principales que fomenta el cambio dentro de la
administracion moderna a comparacion, (Sallenave, 2014, pag. 11) considera lo siguiente:
“menciona que las organizaciones no sobrepasaran a los gerentes llevando una planeacion
estratégica Optima para la mejora de las areas donde se hallen falencias. No se puede establecer
un modelo idoneo de planeacion estratégica esta se da segun cada caso para lograr determinar los
objetivos estratégicos para que los ejecutivos logren tomar decisiones eficientes”.

1.1.3.4. Fases del plan estratégico

Segln menciona (George, 1988, pags. 5-6) define las siguientes fases del plan estratégico:
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Tabla 1-1:

Fases del plan estratégico

FASES DEL PLAN ESTRATEGICO

FASES

CONTENIDO

“Fase I: Andlisis, entornoy
situacion interna de la
organizacion. Situacion
actual

Los responsables se tienen que centrar en la situacion actual de la organizacidn, en todos
sus niveles, tanto externos como internos. A nivel externo, hay que analizar el mercado,
la competencia, la tecnologia disponible, el contexto legal, politico y econdmico, el medio
fisico o geografico, la demanda de los clientes, los usuarios, los financiadores, los
voluntarios, los socios y los trabajadores, y laimagen social que la organizacion tiene.

Fase |I: Definir la mision y
los objetivos de la
organizacion:

Los responsables deben analizar qué quieren obtener con la organizacion, es decir, que
realicen unanalisis sobre dénde quieren posicionar la organizacidn. Para esto es necesario
definir de forma clara y especifica la misidon de la organizacidn y los diferentes objetivos
que estan detrds de ella, teniendo en cuenta los valores fundacionales, |a satisfaccion de
los usuarios, el compromiso de los colaboradores y la situacion financiera y economica de
la organizacion. En esta fase, es necesario que los responsables definan claramente los
objetivosy los comuniquen, que tengan claro que son congruentes con los objetivos
individuales y que no estan en conflicto, y que sean objetivos medibles y alcanzables. Se
debe lograr el compromiso de toda la organizacion con estos objetivos.

Fase Ill: Definir las politicas,
estrategias, prioridadesy
alternativas

Disefio de la politica a seguir para lograr la mision y los objetivos; de hecho, estamos
hablando de la estrategia a seguir. Esta estrategia requiere el andlisis de la primera fase,
puesto que se tiene que utilizar los puntos fuertes y los débiles, las amenazasy las
oportunidades. Esta politica tiene que verse reflejada en forma de estrategia con
programas y planes de accidn, con el respaldo de unos planes financieros y de

recursos. También tiene que especificarlas prioridades y las alternativas a seguir.

Fase IV: Disefio del sistema
de informacion

Disefio del sistema de informacidn que alimentaran a cada una de las fases anteriores.
Estos instrumentos son, entre otros, los que la contabilidad de gestion facilita, como la
contabilidad financiera, la analitica y el presupuesto.

Fase V: Definir el proceso
de evaluacion, seguimiento
y control

Seguimiento y control de las actuaciones realizadas a través de la informacidn que
faciliten los instrumentos de control implantados. En esta fase, los responsables tienen
que estar informados sobre el grado de realizacion de los objetivos fijados y de las causas
porlas cuales se ha llegado a este grado.

Fase VI: Toma de decisiones
y comunicacion

Toma de decisiones teniendo presente la fase anterior. En esta fase es adecuado revisarsi
el procedimiento que se ha seguido para la gestion ha sido correcto y si se puede mejorar.
Se debe tener claroquién puede tomar decisiones y quién debe participar en ellas.

Fuente: (Soldevila,2004, pag. 5-6)

Elaborado por: Villa. Z.

1.14.

1.1.4.1. Definiciones

Plan de fortalecimiento

Se debe tener en cuenta que conocer lo que es un plan de fortalecimiento dentro de una

organizacion es importante por ello se da a conocer de esta manera:

Para la (CEAACES, 2016,

pag. 1) “Un plan de fortalecimiento busca la consecucion de una mejora

continua conforme se van alcanzando los objetivos propuestos y los niveles de estandares que una

empresa u organizacion desean sobre los desempefios mas bajos.”
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El plan de fortalecimiento debe contemplar un plazo de ejecucion méximo de dos afios para las
instituciones que se encuentran en el grupo denominado “en proceso de acreditacion
condicionados”, y un plazo de ejecucion maximo de tres afios para las instituciones que se
encuentran en el grupo denominado “ en proceso de acreditacion fuertemente condicionados”;
adjunto a lo mencionado, todas las instituciones tienen la obligacion de presentar el cronograma
de trabajo de manera anual, en el cual se debe incluir todos los avances de ejecucion permitiendo

alcanzar altos estandares de calidad”

1.1.4.2. Elementos del plan de fortalecimiento

Los elementos del plan de fortalecimiento fijados por (CEAACES, 2016, pag. 5) son l0s siguientes:

Objetivos
institucionales/
estratégicos

Analisis
situacional

Filosofia
institucional

Estructura de
Plan de accion seguimiento
interno.

Definicion de
objetivos

Gréfico 2-1.  Elementos del plan de fortalecimiento

Fuente: (CEAACES, 2016, pag. 5)
Elaborado por: Villa. Z

1: Elementos del plan de fortalecimiento

1.1.4.3. Proceso de planeacion

Por otra parte, es necesario conocer que introducir un plan de fortalecimiento en una organizacion
conlleva un proceso, todo proceso contiene una planificacion anticipada, ligada a los objetivos
que se desea alcanzar, por ello autores como (Hill & Jones, 2007, pag. 10) agregan a esta definicion
“que el proceso de planeacion es ademas el arte y ciencia de formular, implementar, evaluar la

forma en la toma de decisiones, dandole importancia al medio"

1.1.4.4. Desarrollo del plan de fortalecimiento

Las empresas del futuro tienden a considerar estrategias a corto y a largo plazo, entendiendo que
es de vital importancia entender el mejoramiento continuo de las empresas y supermercados a

través de la innovacion.
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Es deber de la gerencia administrar y nutrirse de los resultados internos y externos a través de las
herramientas de apoyo que dan una perspectiva del nivel en la cual se encuentra la organizacion,

por ello se presenta las principales herramientas que se debe tomar en cuenta que son:

e Matriz de Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio (POAM).
e Matriz de Evaluacién de los Factores Externos (MEFE).

e Matriz del Perfil de la Capacidad Interna.

e Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (MEFI).

e Matriz DOFA.

Segun (Serna, 2008, pags. 15-18), da a conocer las principales definiciones de cada una de las

herramientas:

e Matriz de Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio (POAM). “La matriz POAM
es el medio que permite identificar y valorar las amenazas y oportunidades potenciales de una
empresa o entidad, seglin su impacto e importancia”. Plan de fortalecimiento empresarial del
area administrativa de la empresa, Ademas, permite realizar analisis del entorno corporativo
esta indicara la posicion de la entidad frente al medio en gue se desenvuelve basandose en el

impacto de los factores de la empresa (Serna, 2008, pags. 15-18),

e Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (MEFE). Es un mecanismo el cual “resume
y evalla las oportunidades y amenazas mas importantes dentro del entorno externo de la
empresa”. Para su realizacion se debe incluir entre diez y veinte factores claves. La matriz
arroja un resultado total ponderado (RTP) cuyo minimo es uno (1) (Critico) y maximo cuatro
(4) (Excelente) con un promedio de 2.5; el RTP muy por debajo de 2.5 caracteriza a las
organizaciones que son débiles en lo externo, mientras que las calificaciones muy por arriba

de 2.5 indican una posicién fuerte. (Serna, 2008, pags. 15-18),

e Matriz del Perfil de la Capacidad Interna (MPCI). Es un medio para evaluar las fortalezas
y debilidades de la compaiia. También puede considerarse como “una manera de hacer el
diagnostico estratégico de una empresa involucrando en los todos los factores que afectan su
operacion corporativa”. En consecuencia, esta investigacion la matriz PCI examinara cuatro
categorias, asi: 1. La capacidad directiva. 2. La capacidad del talento humano. 3. La capacidad

financiera. 4. La capacidad técnica. (Serna, 2008, pags. 15-18),
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e Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (MEFI). Es un instrumento para “formular
estrategias resume y evalla las fuerzas y debilidades mas importantes dentro de las areas
funcionales de un negocio y ademas ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones
entre dichas areas”. Plan de fortalecimiento empresarial del area administrativa de la empresa.

(Serna, 2008, pags. 15-18),

e Matriz DOFA. La matriz DOFA es un instrumento metodologico que sirve para “identificar
acciones viables mediante el cruce de variables, en el supuesto de que las acciones
estratégicas deben ser ante todo acciones posibles y que la factibilidad se debe encontrar en

la realidad misma del sistema”. (Serna, 2008, pags. 15-18),
1.1.4.5. Administracion del talento humano
Para (Chiavenato, 2011, pag. 5) la gestién del talento humano
“Es un area muy sensible a la mentalidad que predomina en las organizaciones. Es contingente y
situacional, pues depende de aspectos como la cultura de cada organizacion, la estructura
organizacional adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la organizacion,
la tecnologia utilizada, los procesos internos y otra infinidad de variables importantes”.

1.1.4.6. Procesos de la administracion del talento humano

Para Chiavenato los procesos que se deben desarrollas desde la gestion del talento humano son

los siguientes:

Administracion l:*> Aplicacion de l:‘:‘> Evaulacion

personas personal

personal

Desarrollo de Mantemiento
personas personal

Gréfico 3-1.  Proceso de administracién de talento humano

Fuente: (CEAACES, 2016, pag. 7)
Elaborado por: Villa. Z
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1.1.4.7. Organigrama estructural

Segun (Hernandez, 2007, pags. 87-88) da una pauta acerca de los organigramas y ademas lo define

como:

“una grafica que representa la organizacion formal de una empresa o sea su estructura
organizacional”. El organigrama es la representacion gréfica de la estructura formal de autoridad
y de la division especializada del trabajo de una organizacion por niveles jerarquicos. La palabra
organigrama proviene del prefijo organi, que implica organizacién, y gama que significa grafico,

gue quiere decir grafico de una organizacion. (Hernandez, 2007, pags. 87-88)

En el organigrama, cada 6rgano representa una unidad de trabajo que agrupa personas y unidades
menores. De acuerdo con el nivel jerarquico donde estan situados, los érganos pueden ser
denominados: Direcciones, Divisiones, Departamentos, Secciones. Cada cargo representa un
conjunto de actividades desempefiadas por un empleado que tiene una posicién definida en el
organigrama, esto es, un nivel jerarquico en un determinado 6rgano. Las personas que ocupan

esos cargos pueden ser llamados directores, Gerentes, jefes, Encargados, etc. (Hernandez, 2007, pags.
87-88)

1.1.4.8. Tipos de organigramas

Para (Hernandez, 2007, pag. 88) 10s tipos de organigramas que existen son:

Por su aspecto, los organigramas pueden ser verticales o planos, es decir, tienen forma de
piramide, pero los primeros son mas acentuados en lo vertical, mientras que los segundos lo hacen
hacia lo horizontal. Los verticales son méas centralizadores poseen muchos niveles jerarquicos,
mientras que los horizontales son menos centralizadores, desconcentran mas y poseen pocos

niveles jerarquicos.

Por la forma, son estructurales verticales, estructurales horizontales, estructurales circulares y

semicirculares.
Por las clases, los organigramas son de unidades organizativas y de cargos o de puestos. No se

acostumbra a mezclar un organigrama de unidades departamentales con el de cargos, por cuanto

dificulta el disefio y también su interpretacion”.
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Radical o
/ sectorial /

Gréfico 4-1.  Organigrama por forma

Fuente: (Hernandez, 2007, pag. 88)
Elaborado por: Villa. Z

Organigrama Vertical: tiene forma de pirdmide regular y es el mas utilizado en la diagramacion
de estructuras organizacionales. EI maximo puesto jerarquico se ubica en el vértice superior de la

pirdamide, y los siguientes descienden en jerarquia hasta la base.

Organigrama Horizontal: tiene forma de piramide, pero acostada. El méximo 6rgano jerarquico
se ubica en el vértice izquierdo de la piramide y los siguientes se ubican en jerarquia descendiente
de izquierda a derecha hasta la base de la piramide.

Organigrama AFNOR: Tiene forma de red que se desplaza de izquierda a derecha. EI maximo
puesto jerarquico se ubica en el lado izquierdo y punto superior de una escala de niveles
jerarquicos dada. Los siguientes niveles, puestos o unidades organizativas se ubican en jerarquia

de izquierda a derecha y descendiendo hasta la base en el sector derecho de la gréafica.

Organigrama Circular: muestra la ubicacion de los distintos cargos de una organizacion en un
circulo compuesto por varios anillos que representan a los niveles jerarquicos. Tiene forma de
cono visto desde arriba. EI maximo puesto jerarquico se ubica en el centro del circulo, los
siguientes niveles, puestos o unidades organizativas se ubican en jerarquia de mayor a menor, en

anillos que se suceden desde el centro del circulo hacia afuera en la gréafica.

Organigrama Sectorial o Radial: Muestra la ubicacién de los distintos cargos de una
organizacion en un circulo compuesto por varios anillos segmentados que representan a los
niveles jerarquicos con sus respectivas unidades departamentales. Tiene forma de cono visto
desde arriba. EI méaximo puesto jerarquico se ubica en el centro del circulo. Los siguientes niveles,
puestos o0 unidades organizativas se ubican en jerarquia, de mayor a menor, en anillos que se
suceden desde el centro del circulo hacia afuera en la gréfica este tipo de organigrama es muy (til

para establecer con mayor claridad la division especializada del trabajo.
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1.1.4.9. Puesto de trabajo

Para (Chiavenato, 2011, pag. 11) el puesto de trabajo es “las nociones de tarea, obligacion y funcion”

dividiéndola en cuatro aspectos principales que son:

e Tarea: SE refiere a las actividades que es efectuada por un solo ocupante es méas simples y
repetitivos como por ejemplo el montar una pieza enroscar un tornillo o inyectar una pieza.
(Chiavenato, 2011, pag. 11)

e Obligacién: Suele ser la actividad atribuida a puestos mas diferenciados (asalariados o
empleados), como llenar un cheque, emitir una requisicion de material, elaborar una orden de
servicio, etcétera. Una obligacion es una tarea un poco mas compleja, mas mental y menos
fisica. (Chiavenato, 2011, pag. 11)

e Funcion: es un conjunto de tareas (puesto por hora) o de obligaciones (puestos por hora)
gjercidas la manera sistematica o reiterada por el ocupante de un puesto. Pueden realizarse
por una persona que, sin ocupante de un puesto. Pueden realizarse por una persona que, sin
ocupar el puesto, desempefie provisional o definitivamente una funcién. Para que un conjunto
de obligaciones constituya una funcién es necesario que haya reiteracién en su desempefio.
(Chiavenato, 2011, péag. 11)

e Puesto: es un conjunto de funciones (tareas u obligaciones) con una posicién definitiva en
una estructura organizativa, es decir, en el organigrama. La posicion define las relaciones

entre su puesto y de los demds. En el fondo son relaciones entre dos o mas personas”.
(Chiavenato, 2011, péag. 11)

1.1.4.10. Manual de funciones

Segln (Montalvan, 1999, pag. 25) brinda un pensamiento sobre el manual de funciones en una empresa

y como es fundamental para su desarrollo.

“dentro de la estructura organizacional de cualquier empresa, una vez que se ha disefiado la
distribucion del trabajo por areas y por puestos, asi como establecidos sus niveles de autoridad,
es necesario darle fundamentacion a dicho disefio; para ello resulta indispensable plasmar en un
documento, la descripcion de cada uno de los puestos establecidos, sus funciones, tareas, lineas

de comunicacion y relaciones de autoridad que tengan.

A este documento se le denomina Manual de funciones. Su utilidad es muy grande cuando se sabe

usar. Facilita la identificacion de los puestos, sus limites, soporta a la organizacion en el orden
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que necesita para su buen funcionamiento y, sobre todo, permite su fluidez del trabajo, su

complementacion y eficiencia”.

SN

3. Funciones

Grafico 5-1. Elementos del manual de funciones

Fuente: (Montalvan, 1999, pag. 88)
Elaborado por: Villa. Z

1.15. Retail

1.1.5.1. Definiciones

Al hablar de la cadena de supermercados que optan por vincularse al negocio de vender al por
mayor y menor en las diferentes ciudades, provincias, paises alrededor del mundo se lo asocia
con una palabra que es conocida en el mundo empresarial de ventas como es RETAIL, palabra a
la cual se asocian empresas que cuyo objetivo es introducirse en la venta de un stock masivo de
productos, por ello (Burruezo, 2001, pag. 5) define a Retail como:

“Es una orientacion de la direccion del negocio que sostiene que las tareas clave de un minorista
son: a) determinar las necesidades y deseos de su mercado objetivo y b) dirigir la empresa hacia
la satisfaccion de esas necesidades y deseos de forma mas eficiente que sus competidores”

1.1.5.2. Clasificacion de retail

La clasificacion de (Vigaray, 2005, pag. 4), plantea que el retail se clasifica
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e A laventade productos este es el impuesto por las actividades econdémicas.

o La clasificacion de la direccién general del comercio interior y otros formatos comerciales
caracterizados por los productos que venden, como las tiendas de los fabricantes u outlets.

e Segun las relaciones de propiedad y vinculacion que existen entre ellos, equivalentes al

comercio independiente, el departamento alquilado, las cadenas voluntarias de detallistas.

1.1.5.3. Caracteristicas de retail

También se da a conocer algunas de las caracteristicas mencionados por (Vigaray, 2005, pag. 20) que

son:

e “Interaccion directa con el usuario final: el trato directo con el cliente supone que la venta
se realiza de una manera mucho mas personal. Por otra parte, también implica que la atencién
del cliente y el servicio post venta son muy importantes. (Vigaray, 2005, pag. 20)

e Mayor recurrencia: al tratarse de compras con un volumen pequefio o mediano, suelen
repetirse con mayor frecuencia. (Vigaray, 2005, pag. 20)

o Realizacion de campafias de marketing y comunicacion orientadas a cliente final.
Los retailers son los animadores de la publicidad y el marketing (online y offline) desde que
el mercado es mercado. (Vigaray, 2005, pag. 20)

e Compra a volumen, venta al detalle: el “truco” para poder vender a un precio bajo es tan
viejo como el de la negociacion para compras de grandes volimenes a los mayoristas. (Vigaray,
2005, pag. 20)

e Fuerte dependencia de la logistica: de hecho, muchos de los retailers de mayor tamafio
suelen disponer de sus propios centros logisticos y redes de distribucion. (Vigaray, 2005, pag. 20)

e Marcas blancas: muchos retailers, especialmente las grandes cadenas de supermercados
cuentan con sus propias marcas fruto de esa capacidad de negociacion que comentabamos en

puntos anteriores.” (Vigaray, 2005, pag. 20)

Segun la revista (Peru Retail, 2018, pag. 1), menciona otras caracteristicas ligadas a este negocio las

cuales son:

e “Interaccion con el usuario: La atencion al cliente que brinda el retailer es fundamental para
crear una relacion afectiva con el cliente y obtener su fidelidad a la marca. Al vender al por
menor, existe una mayor interaccion con el consumidor, impulsando a las empresas a ser

efectivas con sus procesos de servicios post venta. (Peru Retail, 2018, pag. 1)
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e Mayor frecuencia de compra: Debido a las pequefias cantidades en las que se compra en el
sector minorista, los consumidores acuden con mas frecuencia al punto de venta. Este hecho
debe ser tomado en consideracion para poder gestionar las estrategias de marketing dirigido

al publico objetivo, asi como obtener informacidn sobre como compran los clientes. (Peru
Retail, 2018, pag. 1)

e Buen manejo de la logistica: Ante los avances tecnologicos, la logistica en el sector retail
ha enfrentado distintos desafios para poder entregar al cliente el producto en éptimas
condiciones y en el tiempo establecido. En este sentido, los retailers buscan integrar los

canales tradicionales de venta por los actlales que son ventas online, por catalogo y demas.

e Marcas propias: En tiendas del retail moderno como grandes cadenas de supermercado en
las que se encuentran Plaza Vea, Vivanda, Metro, Wong, entre otras; es comin que se
encuentren las marcas propias de cada una de estas tiendas buscando potencializar sus
productos y obtener ventajas competitivas mediante los mismos.

1.1.5.4. Tipos de retail

De acuerdo a (Nicolas, 2018, pag. 6), los tipos de Retail son diferenciados en tres tipos:

Grafico 6-1.  Tipos de Retail

Fuente: (Nicolas,2018, pég. 6)
Elaborado por: Villa, Z



1.2.  Marco conceptual

Empresa

Entidad que, mediante la organizacion de elementos humanos, materiales, técnicos y financieros
proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le permite la reposicion de los recursos

empleados y la consecucion de unos objetivos determinados. (Garcia & Casanueva, 2001, pag. 4)

Administracion

Definimos administracion como el proceso de estructurar y utilizar conjuntos de recursos

orientados hacia el logro de metas, para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional. (Hitt
B. et al., 2006, pag. 8)

Planeacion

Consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de seguirse, estableciendo los principios que
habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo, y la determinacion de tiempos

y ndmeros necesarios para su realizacion. (Reyes, 2004, pag. 9)

Plan de fortalecimiento

EL plan de fortalecimiento tiende a conseguir una mejora continua y progresiva conforme se
alcanza los objetivos y los niveles de estandares que una empresa u organizacion desean sobre los
desempefios mas bajos. (CEAACES, 2016, pag. 1)

Retail

Es una orientacidn de la direccion del negocio que sostiene que las tareas clave de un minorista

son: a) determinar las necesidades y deseos de su mercado objetivo y b) dirigir la empresa hacia

la satisfaccion de esas necesidades y deseos de forma mas eficiente que sus competidores.
(Burruezo, 2001, pag. 5)
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Matriz DOFA.
Identifica acciones viables mediante el cruce de variables, en el supuesto de que las acciones

estratégicas deben ser ante todo acciones posibles y que la factibilidad se debe encontrar en la

realidad misma del sistema. (Serna, 2008, pags. 15-18)
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CAPITULO II
2. MARCO METODOLOGICO
2.1.  Enfoque de investigacion

El presente trabajo de investigacion se centra en los enfoques cualitativo y cuantitativo, pues sera
de complemento cada una, con el fin de determinar la situacién actual de la Cadena de
Supermercados Gran Abastos y las mediciones.

2.1.1. Enfoque cuantitativo

Segln (Mendoza, 2013, pag. 1), “Esta basada en la recopilacion y en el analisis de los datos que fueron
obtenidos, por medio de la aplicacién de instrumentos investigativos. La metodologia cuantitativa
permite examinar los datos de forma estadistica”

Con la aplicacidn de este enfoque cuantitativo se pudo generar analisis basados en datos histéricos
sobre el nivel de ventas y la aceptacion en el mercado, también nos permitira la tabulacién de
datos e informacion relevante para presentar los resultados de la Cadena de Supermercados Gran
Abastos.

2.1.2.  Enfoque cualitativo

Para (Canive & Balet, S.f, pag. 1), “El método de investigacion cualitativa es la recogida de
informacién basada en la observacion de comportamientos naturales, discursos, respuestas
abiertas para la posterior interpretacion de significados”.

Aplicaremos este enfoque porque en la investigacion se describird la forma de gestionar, las
caracteristicas de sus colaboradores, el sector en donde se enfrenta y el nivel de aceptacién con el
objeto de determinar el estado organizacional de la Cadena de Supermercado Gran Abastos.

2.2.  Nivel de investigacion

2.2.1. Inductivo

Para (Merino & Pérez, 2012, p4g. 1), “ES el método que parte desde lo general hacia lo particular”.
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Al aplicar este nivel de investigacion inductiva nos permitird acceder a informacion particular o
especifico para llegar a una conclusion general sobre el estado de la Cadena de Supermercados
Gran Abastos, en la ciudad de Riobamba.

2.2.2. Deductivo

Para (Gonzalez, 2019, pag. 1), “El método deductivo busca encontrar conclusiones Idgicas a partir de

premisas tomando en cuenta la deduccion derivada del método cientifico™.

Mediante este nivel de investigacidn se podra estimar que los supermercados en la actualidad
formulan estrategias para su mejoramiento en la gestion y demas, por tanto, se reflejara en la
rentabilidad de la mayoria, de quienes actuaron antes.

2.3.  Disefio de investigacién

2.3.1.  No experimental

El disefio de investigacion no experimental se adapta al presente trabajo de investigacion, porque
no se altera ninguin variable de estudio, pues se pretende recabar informaciéon de la situacion actual
de la empresa para formular estrategias de mejora.

2.4.  Tipo de estudio

2.4.1.  Bibliogréafica

Sera bibliogréfica pues se vera en la necesidad de acceder a informacidon mediante la revision en
libros, revistas cientificas, paginas web entre otros, para sustentar la investigacion y el desarrollo
de la propuesta.

24.2. De campo

Segun (Janez, 2008, pag. 124), “La investigacion de campo consiste en recolectar datos,

procedimientos a seguir, fuentes de datos, instrumentos, poblacion y tratamiento estadistico para

la recoleccion de datos directamente de la realidad donde se encuentra la organizacion”.
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Se aplicaré este tipo de estudio pues se realizara el estudio en lugar donde se genera el problema
de investigacion, es decir se visitara la Cadena de Supermercados Gran Abastos para la recabar
datos e informacion esencial y relevante que nos permita realizar la investigacion.

2.5.  Poblaciéon y muestra

2.5.1. Poblacién

Para (Lugo, 2018, pag. 1), “Se refiere al universo, conjunto o totalidad de elementos sobre los que se

investiga o hacen estudios”.

La primera poblacion de estudio seran el personal que labora en el supermercado tanto

administrativo y operativo, se cuenta con los siguientes datos:

Primera poblacion a estudiar

Personal Administrativo 3
Personal operativo 15
Total 18

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Villa, Z

Para la segunda poblacion se considera a los clientes fijos que tiene la Cadena de Supermercado
Gran Abasto, para medir la aceptacion que tiene y poder detectar aspectos de mejora para una

mayor satisfaccion en el servicio, se cuenta con los siguientes datos:

Segunda poblacion de estudio

Numero de locales 8
Promedio de Clientes fijos (mensual) 200
Total, poblacién 1,600

Fuente: Base de datos Supermercado Gran Abastos

Realizado por: Villa, Z

2.5.2. Muestra

SegUn (Lugo, 2018, pag. 1), “Es una parte o subconjunto de elementos que se seleccionan previamente

de una poblacion para realizar un estudio”.
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Como en la primera poblacion se cuenta con una cantidad inferior para la aplicacion de la formula

se determina como muestra a la poblacion entera, la cual se constituye de 18 personas.

Para la segunda poblacion se requiere aplicar la formula de muestreo por ser considerable la
poblacion de estudio.

Donde:

n: tamafo de la muestra.

Z: nivel de confianza; para el 95%, Z = 1,96

p: posibilidad de ocurrencia de un evento, en caso de no existir investigaciones previas o estudios
piloto, se utilizap=0,5

qg: posibilidad de no ocurrencia de un evento, g = 1 — p; para el valor de p asignado anteriormente,
g=0,5

E: error

B Z% + pgN
e(N—-1)+22+pq

n

_ 1,96 * (0,5 * 0,5 * 1,6002)
~0,052(1,600 — 1) + (1,96)% * 0,5 * 0,5

n = 309,9 = 310

n

2.6. Meétodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1. Técnicas

2.6.1.1. Encuesta

La encuesta estara dirigida para el personal operativo de la Cadena de Supermercados Gran

Abastos y para la poblacién de la ciudad de Riobamba con el fin determinar la forma brindar el

servicio, el como desempefian sus funciones y la aceptacion del mercado (ANEXO 1).
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2.6.1.2. Entrevista

La entrevista se aplicara a los administradores de la Cadena de Supermercados Gran Abastos a
fin de recabar informacion relevante en cuanto a la gestion, con el objeto de determinar las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (ANEXO 2).

2.6.2.  Instrumentos

2.6.2.1. Cuestionario

El cuestionario estara conformado por preguntas cerradas para no perder la objetividad de la
investigacion, defiendo preguntas para el personal operativo, administrativo y la poblacion de la
ciudad de Riobamba.

2.6.2.2. Entrevista

Se empleara la guia de entrevista para tener claro los pardmetros a investigar durante la entrevista

a los administradores
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CAPITULO III
3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
3.1.  Resultados y discusion de resultados

3.1.1.  Andlisis de resultados

3.1.1.1. Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la cadena de

supermercados

A continuacion, se presenta la tabulacion de los resultados obtenidos mediante la encuesta

aplicada a los clientes de la cadena de supermercados:

1. ¢Conoce usted que significa Fortalecimiento Organizacional?
Tabla 2-3:  Significado para el Fortalecimiento Organizacional

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Sl 116 37,42%
NO 194 62,58%
TOTAL 310 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

37,42%
62,58%

SI mNO

Graéfico 7-3. Significado para el fortalecimiento organizacional
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: La mayor parte de clientes que pertenecen a la cadena de supermercados
desconocen lo que significa Fortalecimiento Organizacional (62,58%) mientras que el 37,42% si
conoce de este significado. Es indispensable que cada persona tenga alguna nocion de esta

tematica.
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2. ¢Considera usted que los trabajadores de la empresa estan satisfechos con el nivel

organizativo que tiene actualmente?

Tabla 3-3: Satisfaccion de los trabajadores con el nivel organizativo

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Sl 206 66,45%
NO 104 33,55%
310 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

33,55%

66,45%

SI @NO

Grafico 8-3.  Satisfaccion de los trabajadores con el nivel organizativo
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: En la figura 2 se detalla la opinion de los clientes sobre la satisfaccion de los
trabajadores del supermercado sobre el nivel organizativo. El 66,45% manifest6 que, si presentan
satisfaccion, mientras que el 33,55% manifesté que no. En esta pregunta los clientes tienen

desconocimiento el grado de satisfaccion.
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3. ¢Cuantos de los logros y objetivos que la empresa posee, piensa usted que en la

actualidad se han cumplido?

Tabla 4-3:  Logros y Objetivos de la empresa cumplidos

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Sl 217 70,00%
NO 93 30,00%
310 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

30,00%

70,00%

SI @NO

Gréfico 9-3.  Logros y Objetivos de la empresa
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en la figura 3 se observa si los objetivos y logros fueron cumplidos dentro del
supermercado. El 70% de los clientes manifesto que si se han cumplido los objetivos y logros
mientras que el 30% manifestod que no. Los clientes perciben el cumplimiento de los logros por

medio de la atencion al cliente.
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4. ¢Piensa usted que si existe fortalecimiento organizativo empresa dard lugar al

desarrollo econdmico y laboral de la misma?

Tabla 5-3: Forta]ec_imiento Organizativo para el desarrollo y
econémico
Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Si 167 53,87%
NO 143 46,13%
310 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

46,13%

53,87%

SI mNO

Grafico 10-3. Fortalecimiento Organizativo para el desarrollo econémico y laboral
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en la figura 4 se observa las opiniones del cliente sobre la existencia del
fortalecimiento organizativo para el desarrollo y laboral del supermercado. El 53,87% manifesto

que si mientras que el 46,13% manifestd que no.
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5. ¢Esta conforme con el liderazgo de los jefes de la organizacion?

Tabla 6-3:  Liderazgo de los jefes de la organizacion

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Sl 234 75,48%
NO 76 24,52%
310 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

24,52%

75,48%

SI BNO

Grafico 11-3. Liderazgo de los jefes de la organizacion
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en la figura 5 se detalla si los clientes se encuentran de acuerdo con el liderazgo
de los jefes de la organizacion de los supermercados. El 75,48% manifestd que si estd de acuerdo
mientras que el 24,54% manifestd su desacuerdo. Esta percepcion del cliente se debe a que

observan la atencion del cliente.
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6. ¢El nivel de instruccion de un lider es necesario para que pueda desempefiar bien
su funcion?

Tabla 7-3:  Nivel de Instruccion de un lider

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Sl 112 36,13%
NO 198 63,87%
310 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

36,13%

63,87%

@S| @NO

Grafico 12-3.  Nivel de Instruccién de un lider
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en la figura 6 se muestra la opinion de los clientes sobre el nivel de instruccion

de un lider. El 63,87% manifest6 que no tiene importancia el nivel de instruccién para ser lider

mientras que el 36,3% manifesto que si es muy importante.
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7. ¢Considera usted necesario mejorar la capacidad de gestion de la empresa?

Tabla 8-3:  Capacidad de Gestion de la Empresa

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Sl 187 60,32%
NO 123 39,68%
310 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

39,68%

60,32%

@S| @NO

Gréfico 13-3. Capacidad de Gestion de la Empresa

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacién: en la figura 7 se detalla si es necesario mejorar la capacidad de gestion de la
empresa. El 60,32% manifestd que si es necesario mientras que el 39,68% manifesté que no en

necesario.
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8. ¢Considera usted que se delegan las responsabilidades adecuadamente dentro de la

empresa?

Tabla 9-3:  Delegacion de responsabilidades

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Sl 187 60,32%
NO 123 39,68%
310 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

39,68%

60,32%

@S| @NO

Graéfico 14-3. Delegacion de responsabilidades
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en la figura 8 se detalla si en la empresa la delegacion de las responsabilidades
es la adecuada. El 60,32% de los clientes manifestd que la delegacion de las responsabilidades es

la adecuada mientras que el 39,68% manifestd que no.
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9. ¢Qué tipo de estrategias observa usted que los trabajadores utilizan en su

desemperio diario para alcanzar sus objetivos personales?

Tabla 10-3: Estrategias en el desempefio diario para alcanzar objetivos personales

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Participacion y cumplimiento de sus 199 64,19%
labores
Reciprocidad con la empresa 52 16,77%
Compromiso organizacional 59 19,03%
310 | 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

70,00% 64,19%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
0,
20.00% 16.77% 19,03%
10,00%
0,00%
Participaciony Reciprocidad con la  Compromiso organizacional
cumplimiento de sus empresa
labores

Gréfico 15-3. Estrategias en el desempefio diario para alcanzar objetivos personales
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en la figura 9 se detalla las estrategias empleadas en el desempefio diario para el
alcance de los objetivos personales. EI 60, 19% manifest6 que la estrategia es la participacién y
el cumplimiento de sus valores, el 19,03% manifesté que la estrategia es el compromiso

organizacional y el 16,77% manifestd que la estrategia es la reciprocidad con la empresa.
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10. ¢Observa usted que los trabajadores tienen un fuerte compromiso organizacional?

Tabla 11-3: Compromiso organizacional de los trabajadores

Frecuencia | Frecuencia

absoluta relativa
Todos 67 21,61%
Una mayoria 187 60,32%
Una minoria 56 18,06%

310 | 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

70,00%
60,32%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%
21,61%

20,00% 18,06%

10,00%

0,00%
Todos Una mayoria Una minoria

Graéfico 16-3.  Compromiso organizacional de los trabajadores
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en el grafico 10 se detalla la existencia del compromiso organizacional de los
trabajadores del supermercado. El 60,32% manifiesta que la mayoria de los trabajadores tienen
compromiso, 18,06% manifestd que son muy pocos los trabajadores y el 2,61% manifestd que

todos los trabajadores tienen compromiso social.
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11. ¢(Cuéando hay un reto para la organizacion todos los trabajadores participan

activamente para su cumplimiento?

Tabla 12-3: Organizacion de los trabajadores

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Todos 50 16,13%
Una mayoria 200 64,52%
Una minoria 60 19,35%
310 | 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

70,00% 64,52%

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
19,35%

20,00% 16,13%

10,00%

0,00%
Todos Una mayoria Una minoria

Grafico 17-3. Organizacion de los trabajadores
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en el grafico 11 se detallan si los trabajadores son organizados al momento de
presentarse un reto. El 64,52% manifestd que la mayoria de los trabajadores son organizados, el
19,25% manifest6 que un nimero menor de trabajadores y el 16,13% manifestaron que todos son

organizados en esta cuestion.
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3.1.1.2. Resultados obtenidos de la encuesta aplicada al &rea operativa de la cadena de
supermercados

A continuacion, se presenta la tabulacion de los resultados obtenidos mediante la encuesta

aplicada a los clientes de la cadena de supermercados:

1. ¢Conoce usted que significa Fortalecimiento Organizacional?

Tabla 13-3:  Significado para el Fortalecimiento Organizacional

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Sl 11 61,11%
NO 7 38,89%
TOTAL 18 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados
Realizado por: Villa, Z

38,89%

61,11%

@Sl @INO

Graéfico 18-3. Significado para el Fortalecimiento Organizacional

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados
Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en la figura 12 se detalla si los empleados conocen el significado del
fortalecimiento organizacional. El 61,11% manifiesta que si conocen el significado mientras que

el 38,89% manifestd que no.
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2. ¢Considera usted que los trabajadores de la empresa estan satisfechos con el nivel

organizativo que tiene actualmente?

Tabla 14-3: Satisfaccion de los trabajadores con el nivel organizativo

Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Sl 5 27,78%
NO 13 72,22%
18 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

46,13%
53,87%

@S| @NO

Grafico 19-3. Satisfaccion de los trabajadores con el nivel organizativo
Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: En la figura 13 se detalla la opinion sobre la satisfaccion de los trabajadores del
supermercado sobre el nivel organizativo. El 52,87% manifestd que no estan satisfechos con el

nivel organizativo mientras que el 46,13% manifesto que si estan satisfechos.
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3. ¢Cuantos de los logros y objetivos que la empresa posee, piensa usted que en la

actualidad se han cumplido?

Tabla 15-3: Logros y Objetivos de la empresa cumplidos

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Sl 9 50,00%
NO 9 50,00%
18 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

50,00% 50,00%

@S| ONO

Grafico 20-3. Logros y Objetivos de la empresa
Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en la figura 14 se observa si los objetivos y logros fueron cumplidos dentro del
supermercado. EI 50% de los empleados manifestaron que si se da el cumplimiento mientras que

el otro 50% manifest6 que no.
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4. ¢Piensa usted que si existe fortalecimiento organizativo empresa dard lugar al

desarrollo econdmico y laboral de la misma?

Tabla 16-3: Fortalecimiento Organizativo para el desarrollo
econémico y laboral

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Sl 15 83,33%
NO 3 16,67%
18 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

16,67%

83,33%

@Sl @INO

Graéfico 21-3.  Fortalecimiento Organizativo para el desarrollo econémico y laboral
Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en la figura 15 se observa las opiniones de los empleados sobre la existencia del
fortalecimiento organizativo para el desarrollo y laboral del supermercado. El 83,33% manifesto
que por medio de este fortalecimiento la empresa tendra un desarrollo econémico y laboral

mientras que el 16,67% manifesto que no.
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5. ¢Esta conforme con el liderazgo de los jefes de la organizacion?

Tabla 17-3: Liderazgo de los jefes de la organizacion

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Sl 5 27,78%
NO 13 72,22%
18 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

27,78%

72,22%

@S| @NO

Graéfico 22-3. Liderazgo de los jefes de la organizacion
Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados
Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en la figura 16 se detalla si los clientes se encuentran de acuerdo con el liderazgo
de los jefes de la organizacion de los supermercados. El 72,22% manifesto que no se encuentran

de acuerdo con el liderazgo mientras que el 27,78% manifestd que si esta de acuerdo.
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6. ¢El nivel de instruccion de un lider es necesario para que pueda desempefiar bien
su funcion?

Tabla 18-3: Nivel de Instruccion de un lider

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Sl 10 55,56%
NO 8 44,44%
18 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

44,44%

55,56%

@S| ONO

Grafico 23-3. Nivel de Instruccién de un lider
Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en la figura 17 se detalla la opinién de los empleados sobre el nivel de instruccion

de un lider. El 55,56% manifestd que si es necesario que los empleados necesitan instruccion y el

44,44% manifest6 que no es necesario.
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7. ¢Considera usted necesario mejorar la capacidad de gestion de la empresa?

Tabla 19-3: Capacidad de Gestidn de la Empresa

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Sl 14 77,78%
NO 4 22,22%
18 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

22,22%

77,78%

@S| ONO

Graéfico 24-3.  Capacidad de Gestion de la Empresa

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados
Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en la figura 18 se detalla si es necesario mejorar la capacidad de gestién de la

empresa. El 77,78% manifestd que si es necesario mientras que el 22,22% manifestd que no.
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8. ¢Considera usted que se delegan las responsabilidades adecuadamente dentro de la

empresa?

Tabla 20-3: Delegacion de Responsabilidades

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Sl 7 38,89%
NO 11 61,11%
18 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

38,89%

61,11%

@S| ONO

Grafico 25-3. Delegacion de Responsabilidades
Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en la figura 19 se detalla si en la empresa la delegacién de las responsabilidades
es la adecuada. El 61,11% manifest6 que las responsabilidades no es de forma adecuada mientras

que el 38,89% manifestd que si es la adecuada.
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9. ¢Qué tipo de estrategias observa usted que los trabajadores utilizan en su

desemperio diario para alcanzar sus objetivos personales?

Tabla 21-3: Estrategias en el desempefio diario para alcanzar objetivos personales

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Participacion y cumplimiento de sus
8 44,44%
labores
Reciprocidad con la empresa 6 33.33%
Compromiso organizacional 4 22 2904
18 5,81%

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00% 22,22%

44,44%

33,33%

20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%
Participacion y Reciprocidad conla ~ Compromiso organizacional
cumplimiento de sus empresa
labores

Graéfico 26-3.  Estrategias en el desempefio diario para alcanzar objetivos personales
Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en el gréafico 20 se detalla las estrategias empleadas en el desempefio diario para
el alcance de los objetivos personales. El 44,44% manifest6 que la estrategia es la participacion y
el cumplimiento de sus valores, el 33,33% manifestd que la estrategia es el compromiso

organizacional y el 22,22% manifestd que la estrategia es la reciprocidad con la empresa.

52



10. ¢Observa usted que los trabajadores tienen un fuerte compromiso organizacional?

Tabla 22-3: Compromiso organizacional de los trabajadores

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Todos 15 83,33%
Una mayoria 2 11,11%
Una minoria 1 5,56%
18 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

90,00% 83,33%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
11,11%
10,00% 5.56%

0,00%

Todos Una mayoria Una minoria

Graéfico 27-3.  Compromiso organizacional de los trabajadores
Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en el grafico 21 se detalla la existencia del compromiso organizacional de los
trabajadores del supermercado. El 83,33% manifestdé que todos los empleados presentan un
compromiso, el 11,11% manifesté que la mayoria de empleados y el 5,56% manifesté que muy

pocos empleados.

53



11. ¢(Cuéando hay un reto para la organizacion todos los trabajadores participan

activamente para su cumplimiento?

Tabla 23-3: Organizacion de los trabajadores

Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Todos 10 55,56%
Una mayoria 16,67%
Una minoria 27,78%
18 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

60,00% 55,56%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
Todos

16,67%

Una mayoria

Grafico 28-3. Organizacion de los trabajadores

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z

Interpretacion: en el gréafico 22 se detallan si los trabajadores son organizados al momento de

presentarse un reto. El 55,56% manifestd que todos son organizados, el 27,78% manifestd que

muy pocos y el 16,67% manifestd que la mayor parte.
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3.1.2. Discusién de resultados

Sobre la informacion recabada a los clientes de la cadena de supermercados, se detectd que mas
de la mitad de la poblacion de clientes encuestados no conocen sobre el significado de
fortalecimiento organizacional, mientras que los trabajadores evidencian que si conocen el

significado del fortalecimiento organizacional.

Sobre la satisfaccién de los trabajadores de la empresa los clientes mencionan que, si perciben la
satisfaccion en los mismos, que de igual forma al cumplimento de los objetivos, los clientes
consideran que si se han cumplido ya que a percepcion del cliente este se manifiesta mediante la
atencion al cliente, mientras que los trabajadores presentaron gque no estan satisfechos con el nivel
organizativo que mantiene actualmente y que el cumplimento de los objetivos se encuentran de
forma neutral su percepcién, es decir que la satisfaccion del trabajador no incide de forma directa

en la atencion al cliente y denota el profesionalismos de los colaboradores.

Sobre la opinidn de los clientes sobre la existencia del fortalecimiento organizativo para el
desarrollo y laboral del supermercado consideran que, si existe, asimismo sobre la percepcion del
cliente sobre el liderazgo de los jefes de la organizacién de los supermercados concuerdan que es
efectivo. Asimismo, los trabajadores consideran que, si existe fortalecimiento organizativo para
el desarrollo econémico y laboral de la organizacién, mientras que sobre el liderazgo de los jefes
de la organizacion los trabajadores evidencian que no se encuentra de acuerdo con el liderazgo de

los jefes.

Por otro lado, sobre el nivel de instruccion de un lider los clientes mencionaron que no es
relevante, mientras que los trabajadores evidencian que si es importante el nivel de instruccién
del lider puesto que la vision de este fomenta al crecimiento y desarrollo organizacional e

individual.

Asi también sobre la percepcién sobre la mejora de la capacidad de gestion de la empresa, los
clientes consideran que, si es necesario realizarlo, pese a que ellos consideran que se delegan
funciones y responsabilidades de forma adecuada dentro de la organizacidn, por otro lado, los
trabajadores consideran que si es necesario mejorar la capacidad de gestion de la empresa ya que

no existe una correcta forma de delegar las responsabilidades dentro de la organizacion.
Sobre la percepcion de las diferentes estrategias que aplican los trabajadores en el desempefio

diario para alcanzar los objetivos personales los clientes consideran que es la participacion y

cumplimiento de sus labores, dejando por debajo el compromiso organizacional. Mientras que
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desde el punto de vista de los colaboradores las estrategias que se implementa son la participacion

y cumplimiento de sus labores y la reciprocidad con la empresa, ejecutandoselas a diario.

Sobre el compromiso organizacional los clientes perciben que existe cierta mayoria que trabajan
con este enfoque. Asi como con su organizacion al momento de enfrentar algln reto. Mientras
que de parte de los trabajadores consideran que son todos quienes laboran con compromiso
organizacional y de igual forma son todos quienes responden ante cualquier reto para la

organizacion participando de forma activa para cumplirlo.

3.2. Propuesta

3.21. Temade la propuesta

Plan de fortalecimiento organizacional en la Cadena de Supermercados Gran Abastos para
mejorar en su gestién administrativa y la proyeccién para su crecimiento, en la ciudad de
Riobamba, provincia de Chimborazo.

3.2.2.  Obijetivo de la propuesta:

Fortalecer a nivel organizacional la Cadena de Supermercados Gran Abastos para mejorar en su

gestion administrativa y la proyeccion para su crecimiento, en la ciudad de Riobamba, provincia
de Chimborazo.
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3.3.  Contenido de la propuesta

Contenido del Plan de Fortalecimiento
Organizacional

Grafico 29-3. Contenido del plan de Fortalecimiento organizacional

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Villa,
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3.3.1. Antecedentes

3.3.1.1. Datos generales del supermercado

Empresa: Cadena de Supermercados Gran Abastos
Provincia: Chimborazo

Canton: Riobamba

Direccién: Esmeraldas y Juan Montalvo, Riobamba, Ecuador
Teléfono: +593 93 900 4955

Correo: lennyn grl8@hotmail.com

3.3.1.2. Antecedentes historicos

La Cadena de Supermercado Gran Abastos que inicio hace 40 afos, a cargo del Sr. Alejandro
Séez, con una mini tienda de abastos, ofreciendo productos de primera necesidad con el transcurso
del tiempo se fundaron sucursales, hoy en dia forman una cadena de ocho locales en la ciudad de
Riobamba. Actualmente, estos locales cuentan con una gran oferta de productos de primera
necesidad, aseo, limpieza y entre otros.

3.3.2.  Filosofia institucional

3.3.2.1. Mision, vision y valores Corporativos

Tabla 24-3:  Propuesta de disefio estratégico

Elemento Descripcién
Vision La Cadena de Supermercados Gran Abastos, busca para el afio 2025 ser una
de las principales cadenas de supermercado a nivel Nacional, brindando un
buen trato, y cordialidad para sus clientes internos y externos.
Misién La Cadena de Supermercados Gran Abastos, es una organizacion que busca
servir a nuestros clientes con productos de calidad, con precios competitivos
y en un ambiente familiar y agradable.
Valores - Seguridad
- Honestidad
- Confianza
- Limpieza
- Comodidad
- Atencion
Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de la cadena de Supermercados

Realizado por: Villa, Z
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3.3.2.2. Estructura organizacional de supermercados Gran Abastos

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Junta de
Gerencia
General
| | |
Administracion Finanzas Operativo

Figura 30-3.

Fuente: Investigacion de campo

Realizado por: Villa, Z

3.3.3.  Diagnéstico interno

3.3.3.1. FODA

Organigrama propuesto (elaboracion propia).

Una vez aplicado las encuestas en el Supermercado se procede a la realizacion de la Matriz FODA

mostrado a continuacion; donde se resaltard los puntos fuertes y débiles con los que cuenta

actualmente Gran Abastos esto ayudara a la toma efectiva de decisiones por parte de la gerencia.

Tabla 25-3:  Analisis FODA

F1. Talento Humano altamente capacitado
F2. Contamos con una alta gama de
Productos

F3. Liderazgo optimo en la toma de
decisiones

F4. Cuenta con equipo Computarizado de
alta gama.

F5. Satisface las necesidades de los clientes

O1. Abastecerse de productos de alta calidad
O2. Contar con proveedores para cada seccion
de productos.

03. Cuenta con una ubicacion privilegiada
0.4
supermercados

Crecimiento en el sector de

0.5 facilidad financiera para abrir nuevas

sucursales
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D1. Optimizacion en los tiempos de cobranza. Al. Nueva competencia en el mercado de
D2. Deficiencia en el fortalecimiento abastecimiento de productos
organizacional A2. Incertidumbre en los clientes en adquirir
D3. Bajo compromiso por el accionar de los nuestros productos.
jefes A3. Disminucion de clientes producto de la
economia actual.
A4. Cierre de alguna de las sucursales de Gran
abastos
A5. Aumentos abruptos en los precios de los

productos de consumo masivo.

Fuente: Investigacion de campo

Realizado por: Villa, Z

3.3.3.2. Matriz EFI de Gran Abastos

Una vez que se ha especificado la matriz foda procedemos a realizar la matriz EFI donde
sefialaremos los factores internos con los que cuenta el supermercado, donde se establecera las
respectivas calificaciones donde 0,0 significara no cuenta con importancia 'y 1,0 correspondera a
la calificacién absoluta y mediante la calificacion se podra observar el éxito de la organizacion.

Tabla 26-3: Matriz EFI

MATRIZ EFI
Factores internos Ponderacion | Calificacion STl
Ponderadas

TaIenFo Humano altamente 017 4 0.68
capacitado
Contamos con una alta gama 0,17 4 0,68
de Productos
Liderazgo optimo en la toma

FORTALEZAS | de decisiones 0,15 4 0.6
Cuenta con equipo
Computarizado de alta 0,12 4 0,48
gama.
Satlsf_ace las necesidades de 013 4 0,52
los clientes
Optimizacion en los tiempos 0.1 3 0.3
de cobranza.
Deficiencia en el

DEBILIDADES | fortalecimiento 0,08 2 0,16
organizacional
Baj_o compromiso - por el 0,08 1 0,08
accionar de los jefes

1 3,5

Fuente: Investigacion de campo

Realizado por: Villa, Z
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Como se puede observar en la tabla 27, una vez analizado los factores internos de la empresa y
en base a las calificaciones establecidas obtenemos un resultado de 3,5 lo que sefiala que las
fortalezas con las que cuenta Gran Abastos son mayores a las debilidades contando con puntos
fuertes para la toma de decisiones, pero es necesario el establecer politicas para mitigar las
afecciones que puedan ocasionar las debilidades actuales.

3.3.3.3. Matriz EFE de Gran Abastos

Tabla 27-3: Matriz EFE

MATRIZ EFE

Puntuaciones

Factores internos Ponderacién | Calificacion
Ponderadas

Abastecerse de
productos de alta 0,15 4 0,6
calidad

Contar con
proveedores para cada 0,14 4 0,56
seccion de productos.
OORTUNIDADES | Liderazgo optimo en
la toma de decisiones
Cuenta  con una
ubicacion privilegiada
Facilidad financiera
para abrir nuevas 0,17 4 0,68
sucursales

Nueva competencia
en el mercado de
abastecimiento de
productos
Incertidumbre en los
clientes en adquirir 0,08 2 0,16
nuestros productos
Disminucién de
AMENAZAS clientes producto de la 0,06 1 0,06
economia actual.
Cierre de alguna de las
sucursales de Gran 0,04 1 0,04
abastos

Aumentos abruptos en
los precios de los
productos de consumo
masivo.

0,12 4 0,48

0,12 4 0,48

0,06 3 0,18

0,06 1 0,06

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Villa, Z

Ya establecido un anélisis de las situaciones externas referente a las oportunidades y amenazas

de Gran Abastos podemos observar que contamos con una calificacion de 3,3 siendo las
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oportunidades mayores a las amenazas lo cual indica que las acciones tomadas por Gran Abastos
son las correctas, pero hay que tomar en cuenta que las mismas se deben aprovechar al maximo

evitando que las amenazas tomen presencia en la empresa.

3.3.4.  Politicas empresariales

Las politicas empresariales determinadas para supermercados gran abastos se basa en principios
gue ayudan a la empresa a la toma de decisiones para lograr los resultados esperados mediante la
consecucién de objetivos organizacionales planteados para la mejora continua y la consecucion

de una ventaja competitiva en el mercado.

3.3.4.1. Financieras

e Eficiencia Administrativa.

¢ Planificar las necesidades financieras para lograr el acceso a nuevos mercados.

o Establecer estudios para definir la estructura del capital en nuevos proyectos.

o Establecer estudios de mercado donde se efectué si la implementacion de nuevos productos

es Optima.

3.3.4.2. Clientes

e Proceder a la realizacion de estudios de mercado donde se definan los productos segun la
necesidad de clientes.

e Manejar reembolsos y devoluciones por productos caducados o en mal estado

o Establecer buzones donde los clientes puedan establecer sus recomendaciones.

e Satisfacer las expectativas de los clientes.

e Retencidn de los clientes y llegar a mas potenciales clientes.

3.3.4.3. Comercializacion

e Realizar un pronostico de ventas y programas de Compras efectivas para no contar con un
stock detenido.

e Establecer precios 6ptimos de venta al publico

e Establecer garantias en los servicios que se venden en supermercados gran abastos

e Contar con diversas opciones de pago.

e Contar con mas de un proveedor para la adquisicion de productos.
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3.3.4.4. Distribucién

e Contar con una cobertura optima de distribucion de los productos en los locales de
Supermercados Gran Abastos.

o Establecer el nUmero de compradores potenciales.

e  Determinar el tamafio de los pedidos para enfocarse en una distribucion optima

e Establecer precios segun las cantidades de pedidos.

3.3.4.5. Calidad

e Compromiso con las normas de calidad
e Integridad del personal de supermercados gran abastos
e Trato optimo a clientes

e Productos bajo la norma Iso 9001

3.3.5.  Objetivos organizacionales

Una vez que se realiz6 el andlisis FODA de Supermercados Gran Abastos procedemos a la
realizacion de los objetivos estratégicos que serviran para lograr mitigar las afectaciones actuales
con las que se encuentra la empresa por tanto las oportunidades y fortalezas seran la base para
establecer cada objetivo a implementarse en la organizacion con mira al cumplimiento de las

metas propuestas.

¢ Planificacién optima de financiacion por parte de Supermercados gran abastos.

e Establecer canales de distribucién optimos acorde a los productos que se oferten en Gran
Abastos.

e Contar con una comercializacion justa y efectiva generando valor a la empresa y productos
gue se ofertan.

e Contar con productos de alta calidad enfocados en la satisfaccion de los clientes de
supermercados gran abastos

o Fortalecer el nivel organizativo de la empresa mediante la propuesta desarrollada en el
presente trabajo de titulacion.

e Establecer métodos de control y mando por parte de los jefes inmediatos garantizando el
liderazgo interno.

e Establecer un proceso detallado de seleccion de personal para el nivel administrativo.
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Contar con personal altamente competente para el cumplimiento de diversas funciones en
Supermercados Gran Abastos.
Incentivar a los trabajadores en el cumplimiento de las metas y objetivos planteados por la

empresa.
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3.3.5.1. Estrategias para el cumplimiento de los objetivos estratégicos

Tabla 28-3:  Obijetivos financieros

Establecer la introduccion de nuevo

capital ya sea de fondos propios| Seglnel o
Gerente/ Junta de o . . Condiciones de
o (accionistas) o de adeudar con el fin Monto a 2 afios .
accionistas . ) ) ) créditos
- ) de cubrir los proyectos establecidos invertir
Planificacion optima de
) o por grandes abastos
financiacion  por  parte  de

Establecer acciones de mercadeo
Supermercados gran abastos. -
donde se verifique los productos
que los clientes necesiten para
Gerente/  Junta  de|implementar capital para la $300 1 afio Estudios de mercado
accionistas obtencion de nuevos productos a

ofertarse en Gran abastos

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Villa, Z
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Tabla 29-3:

Objetivos de calidad

Contar con productos de alta
calidad enfocados en la
satisfaccion de los clientes
de supermercados gran
abastos

Gerencia
[Trabajadores

Proporcionar informacién detallada de cada
producto que se ofrece en Supermercados
Gran Abastos

Establecer canales de atencién &ptimos
donde se recepten quejas y sugerencias de
clientes

Establecer politicas de las compras para
optar por los cambios o anulacion de pedidos
de clientes basados en casos de fuerza mayor

$500

Cada que se
requiera los
clientes

Encuestas de satisfaccion de
los clientes

# total de quejas establecidas
por los usuarios

% de satisfaccion = # total de
quejas/ total de valoraciones
obtenidas

Fuente: Investigacion de campo

Realizado por: Villa, Z
Objetivos de distribucion

Tabla 30-3:

se oferten en Gran Abastos.

Establecer canales de distribucion
Optimos acorde a los productos que

Gerente

Establecer ndmero de

compradores,
concentracion geografica, tipo de mercado al
cual vamos a introducirnos, valores maximos

que pueden pagar los clientes y establecer su

$500

1 afio

Estudios de mercado
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distribucion por estanterias en cada local
sefialado por producto o grupo de productos

para contar con un mayor nimero de clientes

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Villa, Z

Tabla 31-3:

Fortalecer el nivel organizativo de
la empresa mediante la propuesta
desarrollada en el presente trabajo

de titulacion.

Socializacion del plan de fortalecimiento organizacional

Gerente

Aplicar la propuesta establecida en
el trabajo de titulacion mediante la
socializacion a  todos  los
trabajadores de  Supermercado
Gran Abastos.

$100

2 afnos

Informes de
capacitacion sobre
socializacion del plan
de fortalecimiento
organizacional

Fuente: Investigacion de campo

Realizado por: Villa, Z

Tabla 32-3:

Control en el liderazgo interno

Establecer métodos de control y
mando por parte de los jefes
inmediatos  garantizando el

liderazgo interno.

Gerente

Realizar un seguimiento a las
falencias presentadas por parte de
los jefes inmediatos y planificar
acciones para lograr suprimirlos

$100

Trimestral

Nivel de seguimiento

(# de falencias / # de
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planes de mitigacion)
*100

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Villa, Z

Tabla 33-3: Insercién laboral

Establecer un manual de funciones para la
seleccion optima del personal administrativo

Establecer un proceso
detallado de seleccion de itaci i Cada que se
_ Gerencia Tramitacion efectiva de los contratos $150 requiera
personal para el nivel
. personal
administrativo.

Segun lo establecido en el
codigo de trabajo

Establecer un proceso de seleccion efectivo|
contando con la induccion para el ingreso
obtener al mejor candidato para el puesto

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Villa, Z
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Tabla 34-3:  Personal competente

Contar con personal altamente o
. o % de capacitaciones=
competente para el Realizar capacitaciones constantes o )
o ) o ) Capacitaciones totales terminadas
cumplimiento de diversas Gerente para potencializar las destrezas de $400 Trimestral ) o
) ) / Cantidad total de capacitaciones
funciones en Supermercados los trabajadores

planificadas * 100

Gran Abastos.

Fuente: Investigacion de campo
Realizado por: Villa, Z

Tabla 35-3:

Cumplimiento de metas y objetivos

Incentivar a los trabajadores Otorgar incentivos por el cumplimiento de
. % de cumplimiento= metas
en el cumplimiento de las las metas propuestas por las gerencias en el _ _
o Gerente _ . $100 Trimestral | alcanzadas / Cantidad total de
metas y objetivos planteados cumplimiento de las funciones o
metas disefiadas * 100

por la empresa.
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Otorgar Reconocimientos publicos a los
empleados que cumplan con la totalidad de

sus metas en sus funciones desempefiadas

Fuente: Investigacion de campo

Realizado por: Villa, Z
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3.4. Cuadro de mando integral
Una vez realizado los respectivos analisis y objetivos estratégicos procedemos con la realizacion

del cuadro de mando integral para supermercados Gran abastos donde nos enfocaremos en las
acciones que generen valor a laempresa en el &mbito financiero, mercado, procesos y aprendizaje.

Generar Valor en Supermercados Gran Abastos

EL; Retorno efectivo del capital Optimizar los precios de venta al
So Incremento en las ventas invertido en los productos de publico de todos nuestros
= comercializacion productos
(o]
'c'é Lograr la preferencia por parte de nuestro clientes con los Garantizar la satisfaccion de los clientes con
g productos que se ofrece en nuestros supermercados precios justos y productos de calidad
(%2} - -
3 . s Contar con una amplia gama de productos mediante la
2 Garantizar la distribucion de los productos en todas las s pia g p . -,
8 , contratacion de varios proveedores mediante la gestion
Is) estanterias de los supermercados Gran Abasto L - .
& de cadena de suministro eficiente y eficaz.
Adaptarse a los cambios que se
IONE ontar con personal altamente resenten en la delegacion de
o2 Cont; | alt t t la del d
5 S CADECi . Contar con una empresa altamente . .
k) pacitado para cada area de nuevas funciones o cambio de
T S ] competente en el mercado - -
I trabajo puestos de trabajo garantizando la
excelencia en su desempefio

Gréfico 31-3. Cuadro de mando integral de Supermercados Gran Abasto
Fuente: Investigacion de campo

Realizado por: Villa, Z
3.5. [Fases de presentacion de la propuesta sobre el fortaleciendo organizacional

Parala presentacion y socializacion de la propuesta realizada para supermercados Gran Abasto de

la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, se establecen las siguientes fases:

- Fase informativa

Una vez identificada y evaluada las necesidades de la organizacion se procede a determinar las
estrategias a incluir las cuales son:
- Propuesta de disefio estratégico para la Cadena de supermercados Gran Abasto
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- Presentacion de plan de Fortalecimiento organizacional
Estas estrategias fueron electas acordes a las necesidades de la cadena de supermercado Abastos,
mismo que es necesario para poder establecer la estructura organizativa de la misma con el

proposito de mitigar los diferentes problemas detectados en el desarrollo de la investigacion.

- Fase de planificacion

Dentro de esta fase se presenta la cronologia de desarrollo de la propuesta, misma que busca
coordinar las actividades regulares de la cadena de supermercados y a su vez seguir un proceso

légico y sistémico acorde a las necesidades y recursos disponibles.
Para este apartado se establece una reunion con el area de gerencia y el auxiliar administrativo
para poder determinar los horarios, recursos necesarios para el desarrollo de la propuesta, en esta

fase se buscaré identificar el propdésito de la organizacién.

- Fase de ejecucion

En esta fase se establecen las actividades que se implementaran en la socializacién de la propuesta

a utilizarse, aqui se divulgaran las actividades y coordinacién de ejecucion de las acciones.

- Propuesta y socializacion del plan de Fortalecimiento organizacional

- Presentacién y socializacion de plan de capacitacion.

- Fase de monitoreo o evaluacién

En esta fase se busca determinar la evolucion de las estrategias a implementarse, con el fin de
tomar decisiones correctivas que mitiguen cualquier tipo de error o fallo en la implementacion.

Para ello se utilizara la siguiente matriz de evaluacion:
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Tabla 36-3:  Matriz de evaluacion de cumplimento

Descripcion

Nivel de cumplimento

- Medio | Alto

Fase informativa

Fase de planificacién

Fase de ejecucién

Fase de monitoreo o evaluacién

- Cronograma y presupuesto

El siguiente es el cronograma estimado para el desarrollo de la propuesta y el presupuesto:

Tabla 37-3:  Cronograma y presupuesto estimado

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 RZZ?S:S Presupu
Actividades esto
S|S|S|S|S|S|S S |S|S S|S|S
1123|412 |3 1123 213 |4
Fase informativa $125,00
Fase de planificacion $250,00
Gerencia
Fase de ejecucion $150,00
Fase de monitoreo o Gerencia | $25,00
evaluacién y talento
humano
Total (;$550,00

Observaciones

Aprobado por:

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

El presente trabajo de titulacion se concluye con el disefio del plan de fortalecimiento
organizacional en la Cadena de Supermercados Gran Abastos para mejorar en su gestion
administrativa y la proyeccion para su crecimiento, en la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo, el cual se consiguié mediante el desarrollo de un marco tedrico para sustentar la
investigacion mediante la recopilacién de informacion primaria y secundaria con referencias

teoricas.

Asimismo, para realizar el diagndstico situacional de la Cadena de Supermercados Gran Abastos
se hizo uso de la técnica la encuesta aplicada a los clientes de la cadena y los colaboradores de la
empresa, con el fin de identificar los diferentes puntos de vista relacionados a las variables de
estudio, donde los trabajadores pese a las consideraciones que presentan sobre la organizacion la

atencion al cliente son excelentes y se mantiene como un eje clave para el desarrollo de la misma.

Para disefiar la propuesta del plan de fortalecimiento organizacional para la Cadena de
Supermercados Gran Abastos, en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, se tomaron
en cuenta cada una de estas consideraciones, por lo tanto, se establecio la propuesta en base a las
necesidades de la empresa en este caso se trabajé en 5 partes siendo la primera la exposicion de
los antecedentes seguido de la construccion de la filosofia institucional, la creacién del
organigrama estructural, el diagnostico interno y por ultimo establecer los objetivos estratégicos

y las acciones a implementarse.
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RECOMENDACIONES

Implementar el presente plan de fortalecimiento organizacional en la Cadena de Supermercados
Gran Abastos para mejorar en su gestion administrativa y la proyeccion para su crecimiento, en
la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

Fomentar a que los pequefios negocios busquen el crecimiento corporativo con proyectos de
trabajos similares para ayudar a la economia local y regional, con el fin de que Riobamba sea una

zona mayormente comercial.

Establecer la propuesta como punto de partida donde el fortalecimiento organizacional de la
empresa sea optimo tomando en cuenta las consideraciones financieras, de comercializacion,
distribucion y de calidad con el fin de lograr obtener mayor clientela y su satisfaccién con los
productos que ofertamos en el mercado mismos que ayudaran a obtener una ventaja competitiva

ante otros mercados.
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ANEXOS
ANEXO A: FORMATO DE ENCUESTA

MODELO DE ENCUESTA A APLICAR

Agradecemos su colaboracidn con la investigacion titulada “Disefio de un plan de fortalecimiento

organizacional para la cadena de supermercados Gran Abastos, en la ciudad de Riobamba,

provincia de Chimborazo”. Por favor, lea detenidamente cada pregunta y marque con una X la

respuesta que considere correcta.

1.

¢ Conoce usted que significa Fortalecimiento Organizacional?
Sl
NO

¢Considera usted que los trabajadores de la empresa estan satisfechos con el nivel

organizativo que tiene actualmente?
Sl
NO

¢Cuantos de los logros y objetivos que la empresa posee, piensa usted que en la
actualidad se han cumplido?

Todos
Algunos

Ninguno

¢Piensa usted que si existe fortalecimiento organizativo empresa dara lugar al
desarrollo econdmico y laboral de la misma?

Sl
NO

¢ Esta conforme con el liderazgo de los jefes de la organizacion?
Sl
NO

¢El nivel de instruccion de un lider es necesario para que pueda desempefiar bien

su funcion?

Si
NO

¢ Considera usted necesario mejorar la capacidad de gestion de la empresa?
Sl
NO




8. ¢Considera usted que se delegan las responsabilidades adecuadamente dentro de la
empresa?

Sl
NO

9. ¢Qué tipo de estrategias observa usted que los trabajadores utilizan en su

desemperio diario para alcanzar sus objetivos personales?

Estrategia Respuesta

Participacion y
cumplimiento de

sus labores

Reciprocidad con

la empresa

Compromiso

organizacional

10. ¢ Observa usted que los trabajadores tienen un fuerte compromiso organizacional?

Alternativas Respuesta
Todos

Una mayoria

Una minoria

11. ;Cuando hay un reto para la organizacién todos los trabajadores participan

activamente para su cumplimiento?

Alternativas Respuesta
Todos

Una mayoria

Una minoria

Regular
Malo

GRACIAS POR SU COLABORACION



ANEXO B: FORMATO DE ENTREVISTA

1.

10.

(Al momento de la creacidn de su empresa se fijo en las herramientas de gestion

administrativa?

¢Alguna vez ha tenido alguna dificultad en su empresa por falta de un manual de

funciones?

¢En su empresa cuenta con un proceso de seleccion, induccién y contratacion para

los recursos humanos?

¢ Cuentan con informacion precisa y oportuna para la toma de decisiones?

¢ Como calificaria usted, el ambiente de trabajo en su empresa?

¢La empresa cuenta con clientes fijos?

¢Los clientes le han expresado como se sienten con el servicio prestado en la

empresa?

¢En lo referente a las instalaciones de la empresa, cdmo usted lo calificaria?

¢Se ha entregado uniformes y equipo de proteccién a sus empleados?

¢ Se realizan procesos de limpieza y separacion de residuos a fin de cuidar el medio

ambiente?



