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Resumen
El presente trabajo de investigacion consistié en el desarrollo de una propuesta de
mejora para la compafiia Gift for You Cia. Ltda., constituida hace 4 afios en Ecuador, la
cual se dedica a la elaboracion de obsequios personalizados individuales y corporativos

en la ciudad de Quito.

El analisis contemplé un proceso inicial de planificacién a través de una vision
general de la compafiia que permitié esclarecer un panorama detallado de sus procesos
y productos vigentes. De igual modo se llevé a cabo el levantamiento de informacion

considerando el entorno interno y externo de la compafia, a través de una matriz DAFO.

El analisis se complementé con la elaboracion de mapa de riesgo donde se
identificaron las vulnerabilidades de la empresa, asi como, fragilidades, demoras en
procesos, identificacion y eliminacidon de desperdicios, incremento en tiempos de

produccion, falencias en entregas a clientes, entre otros.

Los resultados obtenidos permitieron a la empresa implementar procesos
correctivos y establecer mecanismos de seguimiento y control para mejorar el
desempefio operativo de la compafiia, o que incrementa los niveles de ventas en la

ciudad de Quito.

Palabras clave: propuesta de mejora, planificacion, estructura organizacional,

riesgo, plan de accién.



Abstract

The present research work consisted of the development of an improvement
proposal for the company Gift for You, constituted four years ago in Ecuador, which is
dedicated to the elaboration of personalized individual and corporate gifts in the city of

Quito.

The analysis was complemented by the elaboration of a risk map, where the
company’s vulnerabilities were identified as well as fragilities, delays in processes,
identification, an elimination of waste, increase in production time, shortcomings in

customer deliveries, among others.

The results obtained allowed the company to implement corrective processes,
stablish monitoring, and control mechanisms to improve the operational performance of

the company, which increases sales levels in the city of Quito.

Keywords: Proposal for improvement, planning, organizational structure, risk,

action plan.



Introduccién

El desorden en la gestion de las ventas, falta de organizacion y planificacion en las
empresas, provocan en general el incremento de costos de produccion, por lo que se
torna imprescindible el desarrollo de una propuesta de mejora en su estructura
organizacional, para la consecucion de sus metas y objetivos basada en un clima
organizacional Optimo, segun lo determiné Ansoff (1968), quien ademdas propuso
metodologias cualitativas y cuantitativas que concentran su finalidad en resolver
problemas estratégicos desde una vision global.

La Estructura Organizacional, se basa en la division del trabajo identificando
variables como: “complejidad de las tareas, centralizacion en la toma de decisiones,
formalizacién de la codificacion del trabajo; y estratificacion de las posiciones jerarquicas”
(Hage, 1965, p. 292). Por otro lado, Blau (1970) determin6é que “el tamafio de una
empresa representa un factor importante en la estructura organizacional” (p. 211). Tal es
el caso de la cadena Starbucks, misma que mantuvo una crisis en el 2007 a causa de
una mala gestion de las funciones de los trabajadores, por lo que se minimizé la atencién
al cliente; otro ejemplo es la compafiia de zapatos Converse, la cual en el 2001 se declar6é
en bancarrota debido a la falta de toma de decisiones oportunas pues concentraron sus
productos en el sector deportivo, afectando sus niveles de ingresos.

Dentro del analisis efectuado a la compafia Gift For You, se considero la teoria de
division del trabajo y administracion de empresas, de esta manera, se propone establecer
los roles de cada una de las areas de la empresa, entre la administrativa, de produccion,

marketing y ventas, toda que se trata de una forma de organizacion mas habitual.
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Dicha teoria plantea una estructura vertical, de manera que cada area cuenta con
un jerarquico superior que mantiene a su cargo un equipo especializado, lo cual aporta a
la eficiencia en las actividades de la compafia, ademas, una organizacién funcional
permite desplegar mejoras en eficiencia con la finalidad de integrar verticalmente todas
sus actividades, de manera que los bienes que ofrecen son vendidos con mayor agilidad
y a un menor costo.

Adicionalmente, como mecanismo de control de los procesos y actividades que
cada area desempenfard, se plantea la construccién de una matriz de riesgos, a través
de la cual se evaluara el riesgo inherente, sobre el cual se deberan plantear acciones de
mejora para su respectiva atenuacion, y, posteriormente realizar el analisis de riesgo
residual, que no es otra cosa que el efecto del manejo de los controles sobre el riesgo
inherente.

Agencia Nacional de Contratacion Publica (2021) manifiesta que los riesgos “son
los efectos que se causan sobre los objetivos de las entidades, debido a eventos
potenciales...los cuales hacen referencia a la posibilidad de incurrir en pérdidas por
deficiencias, fallas o inadecuaciones” (p. 5). La administracién de riesgos es de suma
importancia en una compafia, cuyo objetivo se centra en establecer los lineamientos
sobre el manejo, control y seguimiento de los riesgos identificados en las distintas areas,
Sus procesos Y tareas.

La composicion de la propuesta de mejora en la estructura organizacional de la
compaiiia Gift For You Cia. Ltda., consta de los siguientes apartados:

CAPITULO I: titulo del tema, planteamiento del problema, objetivos de la
investigacion (tanto general como especificos), metodologia, justificacion, definiciones,

alcances y limitaciones.
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CAPITULO II: marco tedrico, en donde se conceptualizaron los tépicos clave, la
importancia de estos, analisis comparativo y critico considerando opiniones de varios
autores, coincidencias o discrepancias, y teorias de aplicacion en nuestra investigacion.

CAPITULO llI: Marco referencial de la propuesta de mejora conformada por la
informacion general de la empresa, resefa historica, filosofia organizacional, disefio
organizacional, productos o servicios y diagnostico organizacional.

CAPITULO IV: Diagndstico de la compaifiia, disefio de la mejora y mecanismos de
control.

CAPITULO V: A partir del resultado y los resultados de los objetivos de la
investigacion, se plantearon recomendaciones Yy sugerencias de estudios
complementarios y sugerencias de implementacion; asi como conclusiones por el total

de objetivos.



Capitulo I: Antecedentes del Estudio

1.1 Titulo del Tema
Elaboracién de una propuesta de mejora en la estructura organizacional de la

compafiia Gift For You Cia. Ltda., Quito, 2023.

1.2 Planteamiento del Problema

Un buen planteamiento de la estructura organizacional en una empresa se puede
definir como un sistema de organizacion que delimita funciones y responsabilidades de
las areas que la conforman, estableciendo un nivel jerarquico en funcién de las
estrategias planteadas para la consecuciéon de sus objetivos.

Gilli (2017) expone que

Desde una perspectiva sistémica la estructura es la forma de organizacion
gue adoptan los componentes de un conjunto. Existe una estructura cuando una
serie de elementos se integran en su totalidad que presenta propiedades
especificas como conjunto y cuando ademas las propiedades de los elementos

dependen de los atributos especificos de la totalidad (p. 64).

Al respecto, los autores Gémez y Rodriguez (2013) alegan que “la estructura
organizacional se expresa en que las actividades estan divididas en el proceso
productivo; el modo en que se relacionan las distintas funciones y tareas al interior de la
organizacion” (p. 2).

A nivel mundial se ha identificado que la improvisacion constituye una de las

mayores problematicas en la direccidbn empresarial, debido a un manejo empirico y falta



de definicion de estrategias para alcanzar los objetivos planteados en un inicio. Taylor
(1911), propicio “...el estudio y diagnostico de las organizaciones de manera sistematica,
con la finalidad de planificar su futuro a través de metodologias de analisis que permitan
resolver los conflictos internos identificados en la organizacion” (p. 68). Lo cual
revoluciond la industria e impacto positivamente para contar con una nueva forma de
administracion, que es utilizada hasta la actualidad.

La estructura organizacional se encuentra ligada directamente con la estrategia
gue adopte la organizacion (Chandler, 1971, p. 52). Por tanto, la implementacion de una
estructura optima, tiene como resultado una adecuada planificacién, seguimiento y
direccién de las tareas asignadas, en funcion de las estrategias implementadas.

En Latinoamérica, la realidad no es diferente en lo referente a la administracion
empresarial, la problematica es semejante, pues la inexistencia de planificacion de las
actividades dentro de una compariia obstruye y dificulta el éxito, por lo que, actualmente
las compafiias muestran dinamismo en la implementacion de nuevas estrategias,
manteniendo como fin principal el ajustar a las modificaciones que se presentan en el
mercado y posicionarse frente a la competencia. Conforme lo expresa Gilli (2017), “exige
gue las empresas se organicen atendiendo a nuevos criterios, como funciones cruzadas,
enlaces que integren proveedores y clientes con la organizacion, innovacion y mejora
continua de los procesos y empleados calificados, capaces de aportar valor con sus
iniciativas” (p. 66).

En Ecuador, es muy comun la existencia de empresas familiares lo cual
obstaculiza la delimitacién de funciones y responsabilidades por cargo y de acuerdo con
las habilidades de cada integrante, al contrario, se da el cruce de actividades segun la

necesidad inmediata de la empresa, lo que denota que no existe una buena planeacion



estratégica, la cual busca viabilizar el camino a seguir para alcanzar los objetivos
propuestos. Segun Koontz y Weihrich, (1994) “La planificacién estratégica tiene como
funcién orientar y generar un marco de referencia para que todos los miembros conozcan
hacia donde se dirige la organizacion, es el mapa que los guiara hacia el futuro” (p. 85).

En Quito, la compafia Gift For You Cia. Ltda., carece de una estructura
organizacional adecuada, considerando que su problematica parte de la improvisacion
de actividades y que ademas es una empresa familiar, no se encuentran definidos los
roles de sus colaboradores, y las funciones de cada departamento, lo cual se ha
mantenido desde la constitucién de la empresa, y ha incidido en los niveles de ventas,
calidad de servicio y por ende en la lealtad de los usuarios.

La compafia Gift For You Cia. Ltda., naci6 como un emprendimiento familiar,
cuyos administradores, en un acercamiento inicial, manifestaron su interés de que la
misma crezca en el mercado, no obstante, no supieron claramente la meta de crecimiento
gue desean alcanzar, las estrategias o planes de accion a seguir.

Asi también se evidencié que la compafiia familiar no posee una estructura
organizacional funcional, principalmente en lo concerniente a los procesos de produccion,
existe desorden y en muchos casos duplicidad de actividades, lo que causa el incremento
de los costos operacionales e ineficiencia, asi también, a través de entrevista a la
Gerencia, se ha identificado que la falta de division de funciones entorpece el proceso de
venta del producto, desde la recepcion del pedido hasta su etapa final, que es la entrega
al cliente.

Pese a que la compafia en tan solo 3 afios ha logrado posicionarse en el mercado
quitefio, esta falta de organizacion ha ocasionado la pérdida de algunos clientes y la

cancelacion de pedidos, debido a la demora en la entrega, o por errores cometidos en la



produccion, por lo que, de tomar acciones de mejora, dichas falencias podrian conducir
a la compafia a una liquidacion y cierre.

Mediante el presente estudio, se propone la elaboracion de un plan de mejora en
la estructura organizacional de la compaiia Gift For You Cia. Ltda., a través de un
diagnéstico integral de la empresa, definicidn de funciones y responsabilidades para los
departamentos operativo y administrativo, y la aplicaciéon de controles que permitan

monitorear el desempefio acorde a la vision de la empresa.

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General
Desarrollo de una propuesta de mejora de la estructura organizacional para la

compainiia Gift for You Cia. Ltda.

1.3.2. Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico de la situacién actual de la compafiia.

Disefiar una propuesta de funciones y responsabilidades de las areas operativa y
administrativa dentro de la compainia.

Establecer mecanismos de control y seguimiento a la propuesta de mejora para la

compafiia Gift For You Cia. Ltda.

1.4 Metodologia
1.4.1. Tipo de investigaciéon: Enfoque cuantitativo e investigacién aplicada

La investigacion es de tipo cuantitativa, tomando en cuenta que el seguimiento y
la medicién de los resultados que se generen, mediante la interpretacién de los

indicadores, determinara el grado de cumplimiento de las metas planteadas.



Ademas, la medicion y control, consiste en la evaluacion oportuna de cada proceso
con la finalidad de identificar aquellos que no estan obteniendo los resultados esperados
y que requieren el planteamiento de mejoras, por otro lado, se podra evaluar aquellos
procesos que reflejen mayores niveles de eficiencia, por lo que su evolucion sera notable.
Por ultimo, para esos procesos en los que se evidencie que no generan ningun resultado,
sera necesario implementar acciones correctivas sobre las fallas identificadas.

La referida metodologia permitira identificar los riesgos en las diferentes areas
operativas y administrativas de la organizacién, analizar y priorizar los potenciales riesgos
para la puesta en marcha de los planes de accion propuestos y posterior evaluacion del
riesgo residual.

Asimismo, relacion entre los procesos y los riesgos residuales permitira identificar
las brechas generadas para determinar un nivel objetivo para cada riesgo y poder
gestionarlo para la mitigacion de los posibles efectos desfavorables y evaluacion de
escenarios.

Debido que el presente trabajo tiene por objetivo general desarrollar una propuesta
de mejora, también emplea el tipo de investigacion aplicada. Al respecto

Carrasco-Diaz (2006) menciona “Esta investigacion se distingue por tener
propésitos practicos inmediatos bien definidos, es decir, se investiga para actuar,
trasformar, modificar o producir cambios en un determinado sector de la realidad” (p. 43).
Es decir, el conocimiento que se generara esta orientado a la accion, a implementar
soluciones o0 mejoras especificas para la compafia Gift for You Cia. Ltda.

1.4.2. Nivel de investigacion: Descriptivo
La metodologia de riesgo operacional facilita la comprension de la estructura

organizacional que va alineada con las estrategias planteadas para la empresa.



1.4.3. Disefio: No experimental

- Método de investigacion: Deductivo-Inductivo y método del riesgo
operacional. El reconocimiento y disposicion de un orden logico para los procedimientos
tanto operativos como administrativos de la compafia Gift for You Cia. Ltda., consistira
en establecer una buena estructura organizacional que permitan definir planes de accion
para mejorar dichos procesos, de acuerdo con la importancia y prelacion de cada uno de
ellos.

A través de la identificacion y escogimiento de los procedimientos se lograra un
mayor entendimiento de las actividades que se ejecutan cada dia, para el analisis de los
impactos de éstas en la operacion de la compafiia, encaminados al adecuado alcance de
los objetivos, mision y visidbn propuestos, asi como el analisis del buen uso de los
recursos, su optimizacion, niveles de calidad de los productos, esto se ve plasmado en
clientes plenamente satisfechos.

1.4.4. Técnica: Encuesta

- Instrumento: Cuestionario. El método de evaluacion de la compafiia es a través
de una encuesta descriptiva la cual permitirh obtener datos relevantes sobre el manejo
de la compainiia y su problematica, conforme las preguntas efectuadas a los empleados,
con lo cual se evaluara cémo esta definida estructura organizacional de la compafiay la
mejora que requiere.

De la encuesta a efectuar a los empleados (Anexo 1), se podra identificar la
asignacion de tareas, y forma de atencion de los pedidos, actividades que retrasan los
procesos de produccion, manejo y control de inventarios, etc.

A traves de este trabajo de investigacion, se pretende, contar con una vision real

y practica, principalmente para los emprendimientos o0 pequefios negocios que pasan a



ser empresas, demostrar los efectos de la puesta en marcha de diversas estrategias y
planes de mejora, tomando en cuenta los criterios de eficiencia y eficacia en el desarrollo
de una organizacion.
1.5 Justificacion
1.5.1. Justificacion teodrica

Larealizacion de esta investigacion sobre la compafiia Gift for You Cia. Ltda., tiene
como objetivo verificar la teoria de la divisién del trabajo, identificando variables como:
“complejidad de las tareas, centralizacién en la toma de decisiones, formalizacion de la
codificacion del trabajo; y estratificacion de las posiciones jerarquicas” (Hage, 1965, p.

292).

Asi también, a fin de identificar los procesos ideales para la mejora de la
administracion de la empresa con eficiencia y eficacia, se comprobara la teoria de la

planificacion, de Molins-Pera (1998), que mantiene como:

...eje central la administracion y capacidad de la empresa en determinar,
controlar y medir sus actividades de manera eficiente, de manera que se pueda
prever un futuro positivo a corto, mediano o largo plazo a través de la planificacion

estratégica y una buena estructura organizacional (pp. 51-52).

Segun Chandler (1971) “la importancia y aplicabilidad de la construccion de una
propuesta de mejora para la compafia que permita plasmar las actividades, procesos,
tiempos, materiales y personas, encargadas de cada tarea de la operacion de esta’
(pp.15-16). Esto se realiza con el fin de mejorarlos y estandarizarlos, optimizando los

recursos y obtener el maximo rendimiento de la empresa.



1.5.2. Justificacién metodoldgica

Por medio de la ejecucion del presente trabajo de investigacion y estudio, se
pretende efectuar un analisis situacional para el disefio de un plan de mejora de la
estructura organizacional de la compafiia Gift For You, asemejar sus fortalezas y cuales
deben ser reforzadas, a través de la puesta en marcha de diversas estrategias para la

consecucién de sus objetivos.

La “Guia para hacer el Plan de mejora de una Empresa” de Ruiz Barroeta (2019),
menciona que se requiere del analisis de la compafia en los aspectos internos y externos,
para lo cual se implementara la Matriz FODA de la compafiia, misma que facilitara y
desintegrara los componentes de la problematica de la empresa, asi como sus factores
a favor, para de alli, establecer las posibles estrategias para la consecucion de las metas.

El seguimiento y control de las estrategias planteadas, permitira identificar los
riesgos en las distintas areas tanto operativas como administrativas de la organizacion,
analizar y priorizar los potenciales riesgos para la ejecucion de los planes de accién
propuestos y posterior evaluacion del riesgo residual.

La relacion entre los procesos y los riesgos residuales permitira identificar las
grietas generadas para determinar un nivel objetivo para cada riesgo, poder gestionarlo
y mitigarlo para evitar posibles efectos desfavorables, asi como la evaluacion de
escenarios.

1.5.3. Justificacién préactica

Considerando que el presente estudio plantea como objetivo general desarrollar

una propuesta concreta de mejora a la estructura organizacional de la compaiiia Gift For

You Cia. Ltda., la investigacion no se limitard a un analisis tedrico, sSino que sus



resultados tendran aplicabilidad directa para resolver problemas o necesidades reales en

esta compafia, en cuanto a su funcionamiento corporativo.

El desarrollo de mecanismos de control y seguimiento también se orienta a
viabilizar la futura implementacion de lo propuesto, convirtiendo el trabajo en una solucién

practica que la empresa podra ejecutar efectivamente.

Asimismo, se pretende generar cambios concretos en la realidad empresarial,
elevando su eficiencia y productividad a partir de lo investigado y desarrollado. De esta

manera, la finalidad y proyeccién practica de sus objetivos es clara.

1.6 Definiciones
Actividad. “Es la suma de un conjunto de tareas que normalmente se agrupan
en un procedimiento para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da

como resultado un subproceso o un proceso” (Amozarrain, 1999, p. 4).

Planificar. Prever y establecer acciones a realizar para el alcance de los objetivos
planteados, en un periodo de tiempo determinado. Dentro de la gestién de una empresa,
se establece que ninguna podria alcanzar el éxito sin definir un plan de cémo voy a lograr

mi objetivo a futuro.

Analisis del entorno. Se refiere a un permanente monitoreo sobre las variaciones
y cambios que se plasmen en el entorno de la compaiiia, a fin de prever posibles
influencias en el desarrollo de esta y anticiparse a fin de obtener una ventaja competitiva,

implementando multiples estrategias.
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Control. Proceso mediante el que los "gerentes, directores, etc." garantizan que

las actividades efectuadas tengan relacion con los objetivos trazados.

Estrategia. Conjunto de acciones planificadas enfocadas al cumplimiento de un
objetivo. Conforme los conceptos revisados, la estrategia es el sustento determinante
para la toma de decisiones en un determinado escenario. Aplicado al ambito corporativo,
se refiere a los procesos y tareas a realizar en un tiempo establecido, para el alcance

adecuado de la visién de la empresa.

Proceso. Conjunto de actividades relacionadas entre si, que considera los
ingresos, afladiendo valia para cliente ya sea este interno o externo, y produciendo un

servicio o producto especifico.

La norma internacional 1ISO 9000: 2000 define a un proceso "a toda aquella
actividad que utiliza recursos y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos
de entrada se transformen en resultados”

Por otro lado, la norma ISO 9001 que se refiere a los requisitos de gestion de la
calidad establece que un proceso es “un conjunto de actividades mutuamente

relacionadas o que interactuan, las cuales transforman entradas en salidas (...)"

Plan. Disefio ordenado de diferentes componentes (como tareas, procesos,
competencias, tiempo, dinero, etc.) que se organizan de una forma planificada para hacer

posible la consecucion de cierto proposito o resultado.
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Empresa. Es una organizacion dedicada a actividades de producciéon de bienes o
prestaciones de servicios, con el fin de percibir utilidad o beneficio econémico —

monetario.

Mercado. Proceso sistematico de intercambio de bienes y servicios, que involucra
agentes de compra y venta, que efectian transacciones en funcion de precios y

cantidades.

Demanda. Es la capacidad de eleccion del usuario o cliente con respecto a la
compra de un bien o servicio disponible en el mercado, y contar con los medios y

requisitos solicitados para su adquisicion.

Oferta. Son todos aquellos bienes y servicios disponibles en un mercado libre. Las
empresas dedicadas a diferentes actividades comerciales ofrecen sus bienes o servicios
al publico, lo cual se conoce como oferta en términos de economia simple.

Consumidor/ Cliente. Es un agente que mantiene necesidades insatisfechas,
basadas en preferencias especificas, para lo cual busca en un mercado libre bienes o
servicios que permitan satisfacer dichas necesidades, y que cuenta con la suficiente

cantidad de dinero para pagarlos.

Estructura organizacional. Proceso por el que se designan responsabilidades y
funciones de los intervinientes en una empresa u organizacion, con el propésito de

contribuir al alcance de los objetivos planteados a corto o largo plazo.
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Marketing. Es un conjunto de practicas asociadas al estudio de las necesidades
insatisfechas del consumidor para poder cubrirla apropiadamente, por medio de la

comercializacion de bienes y/o servicios.

1.7 Alcances y limitaciones

1.7.1. Alcances

El alcance de este estudio serd la propuesta del plan de mejora y no la
implementacion o puesta en marcha de este en la compafiia Gift For You, para recopilar
informacién se implementaran instrumentos como informacion de fuentes secundarias,
observacion, encuesta a colaboradores de la empresa y sus Directivos, entrevistas no
estructuradas. Para analizar la informacion se trabajara con indicadores y la elaboracion

de una matriz de riesgos.

1.7. 2. Limitaciones

En el desarrollo del presente estudio, se diagnosticara a la compafiia Gift For You,
sin embargo, existe limitacion de banco de datos incompletos y no actualizados de las
empresas dedicadas a la elaboracién de regalos personalizados a nivel nacional de los
altimos afos; asi como la informacion financiera de la empresa debido a la informalidad

de su administracién al iniciar su actividad econdmica.
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Capitulo II: Marco Teodrico

A fin de profundizar en el objeto del presente trabajo en relacién con el desarrollo
e implementacion de un plan de mejora, es importante conceptualizar sus definiciones y
origenes para lograr que la compafiia Gift for You, alcance el éxito.

2.1 Conceptualizacion de topicos clave
2.1.1. Organizacién

Se refiere a un conjunto de personas que realizan actividades especificas para
manteniendo un objetivo en comun. Segun Stoner et al. (1996) una organizacion
representa “(...) dos o mas personas que trabajan juntas, de manera estructurada, para
alcanzar una meta o una serie de metas especificas” (p. 42). La cita subraya tanto la
dimension humana y social de toda organizacion, como el hecho de que ese trabajo
asociado entre personas responde a objetivos concretos que se han delineado y que
otorgan direccionalidad y sentido al funcionamiento organizacional.

Por este motivo, la coordinacion de las personas en base a un propdésito permite
materializar resultados que individualmente no se podrian obtener, definiendo el trabajo
organizacional. Asimismo, de acuerdo con Schermerhorn et al. (2005) “la organizacion
se define como personas (...) que actuan juntas y dividen las actividades en forma
adecuada para alcanzar un objetivo comun” (pp. 211-212). Nuevamente aqui subyace la
idea de que son los grupos humanos asociados en torno a fines especificos lo que

conforma el nucleo de las organizaciones.
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2.1.2. Estructura Organizacional

2.1.2.1 Teoria de la contingencia estructural. Parte de conformidad a lo
suscitado en la revolucion industrial a través de los procesos de manufactura del siglo
XIX. Segun Taylor (1911) la preocupacion de aquella época fue encontrar estructuras
organizativas de trabajo que impulsen una mayor produccion con costos minimos, de
igual modo (p. 72). Es decir, ya desde entonces existe una mirada gerencial enfocada en
la eficiencia, buscando formas mas productivas de organizar el trabajo humano dentro
del sistema industrial en expansion. Marin-ldarriaga y Cuartas-Marin (2014) resaltan una
perspectiva similar al plantear que el analisis se realiza desde una vision normativa a
través del fenédmeno funcional mecanico (p. 163). En otras palabras, en esta teoria es
necesario hacer méas eficiente la produccion industrial al gestionar el trabajo humano

involucrado, para cumplir con las demandas crecientes de produccién a bajos costos.

Donaldson (2001) citado por Marin-ldarriaga y Cuartas-Marin (2014) alega que no
existe una sola manera para construir la estructura organizacional, ya que su disefio
rquiere de muchos factores contingente como el ambiente y la estrategia. Ademas,
expuso que “La premisa fundamental de la teoria de la contingencia estructural es que el
ambiente y otros factores situacionales impactan a la organizacion, por lo que ésta busca
ajustar sus variables enddgenas experimentando siempre diferentes formas de
estructuracion” (p. 157). Es decir, la organizacion debe ajustar sus parametros internos
de estructuracion a las demandas situacionales que enfrenta, y por tanto existiran
diversas configuraciones organizativas posibles y no una forma unica de hacerlo. Esta
flexibilidad y adaptacion continua es lo que permite un alineamiento con su entorno

cambiante.
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El argumento de Donaldson (2001) con lo mencionado por Marin-ldarriaga y
Cuartas-Marin (2014) en su teoria de sistemas, este autor determina que las estructuras
organizaciones se definen como un conjunto de componentes intelectuales y técnicos
gue mantienen afectacion por su problematica y entorno (p. 53). Dicho de otra manera,
Donaldson plantea que estos dos componentes: intelectual y técnico interactdan
configurando la estructura organizativa. Y el disefio especifico de dicha estructura se ve
afectada por factores contextuales, tanto problemas internos como demandas del entorno
externo. Asi, esta concepcion concibe a la estructura organizativa como un sistema socio-
técnico, donde aspectos humanos y herramientas materiales se articulan como un todo

en permanente interrelacién con el medio.

Por su parte Woodward (1965), argumento:

(...) el disefio organizacional depende del tipo de tecnologia adoptada y del
grado de incertidumbre en la tarea, de manera que en empresas de produccion
unitaria (tipo taller), la menor prevision del comportamiento del proceso dara lugar
a mayores niveles jerarquicos, en tanto que, en empresas de produccién
mecanizada y automatizada, existird una mayor prevision del proceso por lo que

las jerarquias disminuyen (pp. 119-120).

Este autor introduce dos dimensiones clave que en su perspectiva condicionan el
disefio de las estructuras organizacionales, siendo estas: el tipo de tecnologia utilizada
por la empresa y el grado de predictibilidad de sus operaciones. Considerando que en
empresas con procesos de baja predictibilidad (ej. talleres de produccion unitaria), existe

mayor incertidumbre sobre el comportamiento del sistema, por lo que requieren
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estructuras mas verticales y jerarquicas para coordinar las tareas. En cambio, en
procesos de produccién automatizada, al ser mas previsibles, se pueden disefiar
estructuras mas planas y menos burocraticas pues el propio sistema tecnolégico provee

estandarizacion y control.

La eleccién de las distintas formas de organizacion y su complejidad fue expuesta

por Lawrence & Lorsch (1967) donde exponen los siguientes argumentos:

(i) La organizacion es un sistema abierto conformado por una serie de
partes que se subdividen y que luego en su operatividad deben acoplarse para
buscar su adaptacion al ambiente externo.

(i)  La subdivision del sistema y la necesidad de ajuste llevan al estudio
de las variables de diferenciacion (subdivision jerarquica y funcional) e
integracion (coordinacién)

(i) La existencia de un mayor grado de diferenciacién (sobre todo en las
empresas mas grandes), propiciara conflictos periodicos

(iv) Las multiples y diversas condiciones externas a la organizacion, van
a requerir caracteristicas organizativas disimiles.

(v) El disefio de una organizacion que responde a las demandas

ambientales (pp. 23-24).

Estos autores resaltan diversas caracteristicas que debe tener la organizacion.
Primero, se las concibe como sistemas abiertos, conformados por distintos subsistemas
0 areas que se interrelacionan y que deben adaptarse a las demandas del entorno para

funcionar de manera coordinada. Segundo, en dicho proceso de subdivision en areas
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especializadas (diferenciacion) es necesario a su vez integrarlas, gestionando la
interdependencia entre funciones diversas. Tercero, si existe mayor diferenciacion,
pueden emerger conflictos entre areas por falta de cohesion. Por este motivo, como
cuarto punto se debe considerar que las multiples contingencias ambientales, se precisan
a manera de estructuras internas con caracteristicas también diversas. Asi, el disefo
estructural debe gestionar la complejidad interna pero respondiendo a condiciones

externas cambiantes.

Por otra parte, segun Blau (1970) el tamafio de la compafiia es un factor muy
importante en la estructura organizacional y determina que “Dentro de los factores
contingentes que influyen en el disefio organizacional, el tamafio ha sido considerado
como una de las principales variables a analizar y controlar en los estudios de disefio
organizacional (...)" (p. 202). La cita sugiere que el tamafio no es un aspecto menor, sino
que ejerce una influencia critica que debe evaluarse y manejarse de modo activo en
cualquier proceso de disefio organizacional.

El crecimiento en escala trae consigo mayor complejidad en la coordinaciéon de
tareas y equipos, en los flujos de informacion y comunicacion, en los mecanismos de
integracion necesarios. Ello obliga a realizar ajustes en la diferenciacion de unidades,
niveles jerarquicos, distribucion de roles y procedimientos formalizados.

La introduccién de esta variable representa un gran aporte en el analisis ya que
presupone que mientras mas grande sea la compafiia, existe mayor riesgo de que la
estructura organizacional tienda a presentar inconvenientes en cuanto a niveles de
jerarquia y operatividad; no obstante, para empresas medianas y pequefias el riesgo de

fallos en su estructura podria ser motivo de cierre de operaciones.
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De igual modo Chandler (1971) advierte que “...pueden existir diversos factores
que pueden incidir directamente en la estructura organizacional de una empresa,
considerando uno de ellos el factor diversificacion” (p. 52). El incremento del portafolio
de productos, ligado a nuevas estrategias de venta, conlleva ampliar funcionalidades
clasicas, que generaria subdivisiones estructurales e incrementar el riesgo de ineficiencia

€n SuUS procesoes.

Por otra parte, Hage (1965) expuso que la estructura organizacional se refiere a la

division del trabajo, e identifico las siguientes variables:

(i) Lacomplejidad, referente a la especializacion de tareas;

(i) La centralizacion, atinente a la proporcion de trabajadores que
participan en la toma de decisiones

(i) La formalizacion, correspondiente con la discrecionalidad permitida
al trabajador segun la codificacion del trabajo

(iv) La estratificacién, relativa a las posiciones jerarquicas o

diferenciacion vertical (p. 292).

Tomando en cuenta a este autor, se determina que la estructura organizacional
puede comprenderse a partir de cdmo se configuran ciertos aspectos clave en torno a la
division del trabajo al interior de una entidad: la especializacién de funciones en unidades
diferenciadas (complejidad), el nivel de participacion del personal en la toma de
decisiones (centralizacion), el grado en que los procedimientos estan estandarizados
restringiendo la discrecionalidad individual (formalizacién), y la cantidad de estratos

jerarquicos existentes entre la alta direccion y los niveles operativos (estratificacion).
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Evaluando el disefio estructural desde estas dimensiones se observa cOmo una
organizacion separa, distribuye, ordena y coordina las tareas entre sus participantes,
definiendo parametros de interaccion formal que permiten luego la integracion de dichas

actividades fragmentadas para poder operar como una entidad cohesionada.

Finalmente, Channon (1973) y Heiser (1976) citados por Taylor y Francis (1976)
demostraron que a largo plazo la correlacidon estructura-estrategia se integra y consolida
ya que las empresas basan su giro comercial en la diversificacion y transformaciéon de
nuevas jerarquias y funcionalidades (p. 110). Es decir, en la medida que las compafias
diversifican, amplian sus operaciones hacia nuevos dominios de actividad, o transforman
aspectos claves de su operacion, esto deriva también en el ajuste correlativo de
componentes estructurales que permitan viabilizar esos giros estratégicos.

Se modifican entonces las unidades funcionales, posiciones directivas, relaciones
de autoridad, parametros de coordinacion formal, etc. para volver mas efectiva la

implementacion de la renovada orientacion estratégica que adopte la firma.

2.1.2.2. Cultura Organizacional. El fundador indiscutible del precepto de
administracion empresarial moderna es Ansoff (1968), quien determino que la cultura es
fundamental en una estructura organizacional eficiente. Ademas, propuso metodologias
cualitativas y cuantitativas que concentran su finalidad en resolver problemas

estratégicos desde una vision global.

El autor reconoce que una organizacion conseguira sus metas y objetivos a través

de una cultura organizacional basada en un clima organizacional éptimo.
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Segun Gomez y Rodriguez (2013), Ansoff propone siete atributos imprescindibles

en una estructura organizacional:

1. Valores gerenciales, - Se refiere a la operatividad de la empresa de

acuerdo con sus caracteristicas.

2. Elfoco de la conducta. - Se refiere a la importancia de resaltar los eventos

internos de la empresa, se basa en una evaluacion interna del ambiente laboral.

3. Gatillador de respuesta organizacional cambio, se refiere a los eventos
gue reflejan respuestas inmediatas organizacionales, considerando incentivos en

cada nivel en la estructura interna de la empresa

4. Reaccion al cambio, se refiere a la reaccién en la estructura

organizacional frente al cambio de cualquier indole

5. El dominio de alternativas en las cuales la organizacion busca
posibilidades de accion. Este precepto tiene relacion a acontecimientos pasados

gue permitan la mejora de procesos internos

6. La propension al riesgo en la eleccion de alternativas. - Este atributo se
refiere al analisis en la toma de decisiones en cuento al nivel de riesgo que la

organizacion acepta.

7. Metas de respuesta, que se refiere a la proyeccion de metas medibles

por niveles de acuerdo con la estructura organizacional de la empresa (pp 14-15).
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Los siete atributos que Ansoff considera indispensables al configurar la estructura
de una organizacion apuntan a definir ciertos rasgos centrales tanto en la esfera operativa
y de gestiobn como en las capacidades estratégicas y de transformacion que debe poseer
la entidad.

Entre estos atributos se destacan la pauta de valores que encauzan las decisiones
gerenciales, la comprension profunda de los procesos internos, la predisposicion al
cambio activo ante contingencias, la evaluacién de multiples alternativas estratégicas, la
definicion de una postura frente al riesgo, y el establecimiento de metas diferenciadas
acordes al disefio jerarquico interno.

Constituyen un conjunto de factores cardiales que otorgan a la organizacion una
orientacion tactica y estratégica, a la vez que capacidades adaptativas para responder
de forma versatil y agil frente a las transformaciones contextuales. Su incorporacién en
la arquitectura estructural interna es vista como fundamental por el autor para contar con

una entidad coordinada, flexible y con direccionalidad focalizada.

2.1.3. Planificacién

Dentro de los principales autores que definen el concepto de planificar o
planificacion son Igor Ansoff y Drucker, mismos que otorgaron una visibn mas
modernizada sobre la importancia de la planificacién en los negocios, que involucra la
toma de decisiones en temporalidad actual, para la consecucion de metas en un tiempo

futuro, las cuales pueden ser a corto o largo plazo.
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2. 1.4. Teoria de la Planificacion

Segun Molins (1998) la Teoria de la Planificacion se considera como la ciencia de
la praxis colectiva y eficaz que basa su fundamentacion en principios (p. 52). En otras
palabras, enfatiza su aplicacion al ambito de la practica, es decir, a la ejecucion de planes
y proyectos reales. También destaca el caracter colectivo de dicha praxis, sefialando que
la planificacion no se limita a individuos aislados sino que involucra la coordinacion de
multiples actores.

Segun Friedmann (1963) en su obra “La vocacion de la Planificacion”, la
planificacion puede mantener dos aristas que se interponen, las cuales son, desde el
aspecto técnico, un medio que conlleva a la a la consecucion de una meta (p. 67). Por
otra parte, considerando el panorama ideoldgico, la planificacion puede ser considerada
como un mecanismo para lograr el cambio de un sistema establecido.

La Teoria de la Planificacion es una teoria teleolégica finalista y mantiene como
eje central la administracion y la capacidad de la empresa en determinar, controlar y medir
sus actividades de manera eficiente

2.1.4. 1. Origen y naturaleza de la planeacion. La planificacion representa un
concepto antiguo como el hombre y sus origenes, considerando que la aplicacién de este
fue la base para la supervivencia en su edad primitiva, ya que, por ejemplo, actividades
de caceria y recoleccion de alimentos requerian un margen de error minimo, por tanto,
era imprescindible la organizacion, imaginacion e implementacion de responsabilidades
para conseguir un solo objetivo. La planificacion en aquella época debia ser ejecutada

sin error alguno, ya que, de suscitarse, podia ser motivo de perder la vida.
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La planeacién a lo largo de lo historia se ve reflejada en majestuosas obras como
infraestructuras, ciudades antiguas, vias, puentes, murallas etc.; por tanto, para alcanzar
objetivos reales, es imprescindible llevar a cabo procedimientos de organizacion eficaz.

Para el hombre moderno la planificacion constituye un pilar fundamental para la
resolucién de problemas e implementaciéon de procedimientos orientados a generar
cambios; no obstante, es comun que en empresas se presenten deficiencias que no les
permitan alcanzar sus metas.

2. 1. 4. 2. Corrientes tedricas. La teoria de la planificacibn mantiene como eje
central tres corrientes tedricas: administrativa, de sistemas y de cambio.

Corriente administrativa. Esta corriente mantiene como referente a Henry Fayol
basandose en que la planificacion se encuentra a cargo del administrador y mantiene las
siguientes etapas:

- Prevision

- Planeacién

- Organizacion

- Coordinacién

- Direccion y Control

La corriente Administrativa escoge un objetivo y a posterior determina alternativas
de accion, para finalmente decidir el mecanismo de aplicacién. Presenta las siguientes
perspectivas:

- Operacional
- Estratégica

- Alargo Plazo
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Corriente de sistemas. Esta corriente mantiene como representantes a Sachs y
Delgado, Ackoff, Serna y Negroe y se basa en la teoria General de Sistemas de Ludwing
Von Bertalanffy (1999), la cual determina:

la ciencia moderna se caracteriza por la especializacion siempre creciente

(...) el fisico, el bidlogo y el cientifico social estan encapsulados en sus universos

privados... (sin embargo) parece que existen leyes generales de sistemas

aplicables a cualquier sistema de tipo determinado, sin importar las propiedades

particulares del sistema, ni de los participantes (p. 12).

La corriente de sistemas adopta esta perspectiva holistica para entender a las
organizaciones como sistemas integrados por distintos subsistemas interrelacionados.
De este modo, busca estudiar los principios comunes subyacentes a los sistemas para
obtener conocimientos de validez general sobre su funcionamiento, aplicables a
organizaciones de todo tipo.

Esta teoria se aplica en administracién considerando el modelo de Entrada y
Salida conceptualizando a un sistema de acuerdo con lo siguiente:

- El Medio

- Insumos

- Proceso de Transformacion

- Producto del Proceso

- Disturbios Internos y externos (Bertalanffy, 1999, p. 13)

Corriente de cambio. Esta corriente mantiene como referente principal a John
Kotter y se orienta a la generacion de actividades nuevas y basa su sistema en las
siguientes etapas:

- Aparicion de la escuela de desarrollo organizacional
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- Movimiento de la escuela de calidad
- Aprendizaje y manejo de competencias para usar la tecnologia (Kotter,
1999, p. 41)

Asi, la gestién del cambio busca introducir innovaciones de manera proactiva.
Kotter plantea efectuarlo en etapas: generar urgencia, conformar una coalicion, crear una
vision, comunicarla, empoderar a otros para actuar, consolidar mejoras y afianzar el
cambio. El objetivo es adaptar la organizacion flexiblemente a nuevos contextos
competitivos.

2. 1. 5. Estrategia

Segun la Real Academia Espafiola de la Lengua [RAE] (2023), la palabra
estrategia viene “del latin “strategia” y el griego “strategos” cuyo concepto se ata al arte
de dirigir operaciones militares, asimismo, define como un proceso regulable, conjunto
de las reglas que buscan una decision éptima en cada momento”. Asi, enfatiza el caracter
dindmico y adaptativo de toda planificacion estratégica eficiente a la hora de determinar
cursos de accion conforme evolucionan las coyunturas particulares de cada situacion.
Destaca entonces su utilidad para optimizar decisiones en distintos d&mbitos mas alla del
militar del cual procede desde su etimologia.

Por otro lado, podemos definir a la estrategia, como el conjunto de acciones o
tareas las cuales permitiran cumplir el objetivo planteado, con mayor eficiencia
optimizando los recursos disponibles.

En 1962, el Profesor de Historia de Negocios de la Universidad Harvard, Alfred
Chandler Jr., planted otra definicibn sobre el concepto estrategia alegando que la
“Estrategia es la determinacion de los objetivos a largo plazo y la eleccidn de las acciones

y la asignacion de los recursos necesarios para conseguirlos” (Chandler, 1971, p. 54).
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Adicionalmente, enfoca su teoria en la estructura organizacional que establece
relacion entre los recursos y capacidades de una compafia/ empresa, las oportunidades
gue a ésta se le presentan y podria aprovechar, y finalmente, una estructura idonea que
le permite a la empresa maximizar resultados.

Posteriormente, en 1965 el Profesor Igor Ansoff, mas conocido como el padre de
la gestion estratégica, efectia un andlisis sobre estrategias corporativas enfocado a la
optimizacién de recursos, a fin de mejorar sus procesos Yy practicas para crecer y
posicionarse en el mercado.

Conjugando los referidos conceptos o definiciones, es posible conceptualizar la
planificacion estratégica como una herramienta que permite definir procesos, tareas y
decisiones, enfocadas al cumplimiento de uno o varios objetivos para una empresa, en
un tiempo determinado.

La toma de decisiones, asimismo, esta ligada a la aplicacion de estrategias,
analisis de indicadores internos y externos, utilizacion de recursos, entre otros; que
permitan ubicar a la empresa en el futuro deseado, es decir, en funcién de su misién y
vision, lo cual debera plantearse en el plan estratégico.

Conforme definicion del Docente Victor Plaza Vidaurre de la Universidad
Continental (2019):

El planeamiento estratégico es un proceso mediante el cual se implementan
los planes operativos para que una empresa pueda alcanzar sus objetivos. Es por
ello su vital importancia, ya que en un entorno competitivo es imposible lograr los
objetivos sin un plan definido.

Plaza enfatiza lo fundamental de contar con esta hoja de ruta detallada que

canalice todos los esfuerzos de forma alineada, pues sin ella, en mercados complejos
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donde se compite por la preferencia de los consumidores, es casi imposible materializar
los objetivos organizacionales. El planeamiento estratégico es asi la guia que permite
ejecutar estrategias de modo sistematico.

A fin de establecer los conceptos idoneos para el desarrollo del trabajo actual, es
importante definir a la empresa. Dicha palabra tiene su origen en el derivado imprendere
que significa comenzar, segun la RAE (2023), en el cual también refleja el siguiente
significado “Unidad de organizacion dedicada a actividades industriales, mercantiles o de
prestacion de servicios con fines lucrativos”. De este modo, la cita delimita las nociones
centrales que caracterizan a toda empresa: una organizacion productiva, ordenada
mediante cierta estructura y procesos internos, que funciona en base a relaciones de
intercambio comercial en un contexto econémico mas amplio.

El énfasis en el caracter organizado y en la dimensionalidad econ6mica de sus
operaciones son los ejes principales en esta conceptualizacion de empresa. Segun el
autor Sallenave (2002), enfocado a una empresa “econdémica’”, refiriéndose a aquella que
“...busca la rentabilidad del patrimonio por medio de la produccion de bienes y servicios
con miras a obtener utilidades” (p. 23). El citado autor hace hincapié en el conocimiento
de la empresa y cdmo se la ve a futuro, analizando sus herramientas, técnicas, procesos
y funciones, lo que va mas alla, Unicamente de los conceptos contables o financieros a
los que estamos acostumbrados.

Asi pues, determina que el conocimiento o descubrimiento de los conceptos,
herramientas y técnicas implementadas en la administraciéon de una empresa, permitira

un mejor control de esta y por tanto definir la Accidon empresarial.



29

La accion empresarial se entiende como las definiciones o planteamientos que se
proponen como estrategia de mejora en el funcionamiento y operatividad en el dia a dia,
hasta llegar a ver a la empresa del futuro que se plantea a través de la vision.

Dichos planteamientos deberan considerar al menos 3 aspectos: el estratégico, el
organizacional y el psico-socioldgico.

El aspecto estratégico tiene que ver con los objetivos que se pretende cumplir y
las acciones a ejecutar para tal efecto.

El aspecto organizacional hace relacibn a la estructura, los procesos y las
funciones que cada area desempefaria en busca de los objetivos planteados; y el
aspecto psico-sociolégico obedece al analisis de los individuos que participan en la
unidad y sus diferentes intereses.

En el caso del Gerente General de una empresa, constituye el ser responsable de
establecer las estrategias para la misma, para lo cual requiere desempefiarse como “lider,
organizador y estratega” (Sallenave, 2002, p. 11). Como lider debe influir positivamente
en su equipo para orientarlos hacia la visidbn, misién y objetivos; como organizador,
encargarse de disefar la estructura, procesos y recursos de la empresa para hacer viable
la estrategia; y como estratega, visualizar escenarios futuros e identificar los caminos que
permitan adaptar y posicionar competitivamente a la compafiia en un entorno cambiante.

Esta triada de roles resulta entonces clave en la labor del gerente general, quién
como maxima autoridad ejecutiva, tiene la responsabilidad indelegable de trazar el rumbo
estratégico que seguira la organizacion para cumplir sus metas de negocio.

Finalmente, considerando la fundamentacion en cuanto a planificacion, estrategia

y organizacion, el presente trabajo considera ademas como base teodrica la
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conceptualizacién de demanda, por cuanto, el analisis de este factor incide directamente
en el alcance apropiado de los objetivos de la compafiia y su posicion en el mercado.
2. 1. 6. Demanda

De acuerdo con Keaty Young (2004), la demanda ya sea esta de un bien o servicio
es definida como “Las cantidades de un bien o servicio que la gente se encuentra
dispuesta a comprar a distintos precios dentro de un cierto periodo, al mantenerse
constantes otros factores distintos al precio” (p. 13). Es decir, una persona se encuentra
preparada para adquirir un bien o servicio considerando que mantiene una preferencia
determinada, como a su vez, el poder adquisitivo para obtenerlo.

Mankiw et al. (2007) aporta a la anterior definicion, alegando el concepto demanda
se refiere a “La cantidad de un bien que los compradores quieren y pueden comprar" (p.
49). Por tanto, se torna evidente que el proceso dependera de varios factores
predominando el precio y preferencias especificas que permitan satisfacer las
necesidades de un grupo objetivo.

Otro autor que resulta importante destacar es Marshall (1890), puesto que agrega
que “la demanda es un precepto que depende de variaciones en cantidades y precios de
un bien o servicio considerando como base su ingreso real, por tanto, la capacidad
adquisitiva de un individuo es imprescindible en el proceso” (p. 411). Es decir, explica la
demanda como una pauta o patrén sujeto a variaciones conforme fluctuaciones en la
cantidad ofrecida y el precio de productos en el mercado. Indica ademas que subyace a
ello la capacidad de compra de las personas en funcion de sus ingresos efectivos.

2.1.7. Mercado
En primer lugar, se debe considerar la perspectiva planteado por Escribano Ruiz

et al. (2014) quienes consideran que el mercado “es un conjunto de personas, individuos
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u organizados, que necesitan un producto o servicio determinado, que desean comprarlo
y que tienen la capacidad econdmica y legal para adquirirlo” (p. 14). Esta cita sefiala que
lo constituyen tanto individuos aislados como organizaciones, unificados por ciertas
necesidades y deseos de consumo hacia bienes concretos.

Indica ademas que deben contar con solvencia econdémica y la posibilidad legal de
efectuar dichas operaciones comerciales. Asi, la nocién de mercado involucraria: 1) a
compradores potenciales con interés en adquirir, 2) productos y/o servicios que
satisfagan requerimientos, y 3) capacidad de pago para realizar compras, por parte de
personas o entidades.

De acuerdo con Ramirez Monroy (2019) la definicién de mercado se refiere a

...el producto o grupo de productos, y el area geografica en la cual, un bien
es producido o vendido tal que, una firma hipotética que maximiza ganancias no
sujeta a regulacion de precios, que fuese la Unica presente en el mercado
impusiese por lo menos un aumento en el precio, pequefo pero significativo y no

transitorio (p. 3).

Es decir, un mercado compagina un proceso sistematico de intercambio de bienes
y servicios considerando como punto de equilibrio el precio y cantidad en cuestion, por lo
cual, representa un medio para cumplir de manera adecuada con las necesidades que
posee una sociedad en especifico.

También se debe traer a colacion a la definicion de mercado planteada por Stanton
et al. (2007) quienes acotan que se refiere a "las personas u organizaciones con
necesidades que satisfacer, dinero para gastar y voluntad de gastarlo” (p. 320). Esta
perspectiva comprende al mercado desde el comportamiento y atributos constitutivos de

quienes son potenciales compradores, mas alla de los propios productos transados.
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Un mercado contiene agentes de compra que poseen necesidades insatisfechas
las cuales podran ser cubiertas mediante su capacidad de pago de acuerdo con sus
preferencias especificas (demanda). Por otra parte, un mercado posee agentes de venta
gue mantienen un determinado producto a comercializar a través de procesos de
intercambio (oferta).

2.2. Importancia de los Topicos clave
El andlisis de los topicos se basa en la estructura teorica objeto del presente

trabajo, lo cuales son:

Estructura Organizacional

Cultura Organizacional

Planificacion

Estrategia
A lo largo de la historia existen varios autores y teorias que mantiene relaciéon

directa con los preceptos en mencién tales como:

Tipos de Cultura Organizacional de Ansoff

Anthony G. Athos & Richard T. Pascale

- Modelo de Thomas J. Peters & Robert H. Waterman

- Framework de Terrence A. Deal & Allan A. Kennedy

- Modelo Multicultural de Dimensiones Actitudinales de Geert Hofstede

- Propuesta de Cultura Organizacional y Liderazgo de Edgar H. Schein

Respecto del analisis individual efectuado, se evidencia que la teoria que abarca

el andlisis y metodologia global es la de Ansoff
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Tabla 2.

Andlisis comparativo de teorias
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Autor Concepto Teoria Temporalidad Similitud Ventajas Desventajas
Desarrollada
Pau Molins Teoria de la 1998 Planificacion Principios Vision Externa
Planificacion
Milton Vocacion de la 1970 Planificacion Planificacion Mala
Friedman Planificacion orientacion de
metas
Henry Fayol Teoria de la 1916 Planificacion Alternativas de Vision Interna
Planificacion Administracién Accién
Ludwig von Teoria General 1968 Planificacion Especializacion Vision General
Bertalanffy de Sistemas
John Kotter Teoria del 1995 Planificacion Evolucioén Tecnologia
cambio
Igor Ansoff Estrategia Estrategias 1965 Estrategia Optimizacion de Rentabilidad
Corporativas Recursos
Jean Paul Empresa Planeacion 2002 Estrategia Rentabilidad Recursos
Sallenave Estratégica
Frederick Teoria de la 1911 Estrategia Tecnologia Costos
Taylor contingencia
estructural
Channon Estructura Correlacion 1973 Estrategia Diversificacién Temporalidad
Organizacional estructura-
estrategia
Dyas & Correlacion 1976 Estrategia Transformacién Temporalidad
Thang estructura-
Heiser estrategia
Ansoff H Cultura Administracién 1968 Estrategia, Estructura,
Organizacional Corporativa Planificacion evaluacion,
cambio,
alternativas,
riesgo

2.4. Analisis Critico

Respecto de la comparacion de las principales teorias analizadas se evidencia que

existe una correlacion en conceptos de planificacion y estratégica bajo temporalidades

entre 1911 y 2022; no obstante se evidencia que las teorias y autores analizados

mantienen desventajas en cuanto a analisis de vision, orientacion, costos, temporalidad,

entre otros; no obstante, el autor Ansoff H a través de sus preceptos de cultura y

estructura organizacional evidencia que es el destacado en cuanto a los objetivos del

presente estudio.
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Capitulo Ill: Marco Referencial

3.1. Resefia histérica de la organizacién

La compafiia Gift for You es una pequefia empresa constituida en diciembre de
2019, dedicada a la elaboracion de regalos personalizados, asi como regalos
corporativos de oferta al publico quitefio — ecuatoriano, principalmente.

Esta idea nace del suefio de tres hermanos por tener su propia empresa,
inicialmente la misma partié de la elaboracién de detalles personalizados en prendas
como camisetas o0 sudaderas que a través del disefio y estampado, plasme esa conexion
entre 2 0 mas seres que se quieren, pueden ser familias, parejas, amigos.

Al emprender sus actividades en el mes de diciembre, un mes de alta demanda a
nivel nacional, por no decir mundial, las prendas ofertadas tuvieron bastante acogida,
pues la estrategia fue partir en visperas de Navidad y Afio Nuevo, dias de mucho
sentimentalismo, de compartir familiar, de reencuentros, entre otros; por lo que se
elaboraron regalos personalizados que incluian una prenda que identificaba al circulo
familiar o romantico, principalmente.

Esta nueva idea, de colocar una prenda con un disefio totalmente personalizado
por un ser querido, permiti6 que Gift for You tuviera un excelente punto de partida,
logrando la compra de maquinaria propia que permitiria una produccion directa, sin
intermediarios.

Adicionalmente, las destrezas y habilidades de estos 3 hermanos que se
conjugaron para la creacibn de este emprendimiento facilitd enormemente la
estructuracion de la compafia pues contaba con una administradora financiera, un

disefiador grafico y publicista; y una comunicadora social, quienes con una gran vision
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lograron implantar sus productos diferenciados del resto existentes en el mercado,
elaborados a mano, con un valor agregado de personalizar una prenda para su persona
especial, incluido en una caja de sorpresas unica.

Poco a poco, potenciaron sus habilidades adquiriendo educacion en arreglos
florales, con globos y manejo de redes sociales, con el propdsito de conservar un mayor
alcance dentro del mercado quitefio y en relacion tanto con las necesidades como los
requerimientos de sus usuarios.

La llegada de la pandemia por el coronavirus fue algo que aporté al despunte de
la empresa, pues el confinamiento fue cercano al dia de la madre, existiendo todo un pais
confinado, miles de familias distanciadas, por lo que fue la oportunidad perfecta para
darse a conocer a través del uso de redes sociales, llegando a mas sectores de la ciudad
hasta los valles, centro y norte de la ciudad, ampliando el mercado objetivo hacia un

segmento econdmico de clase alta.

3.2. Filosofia organizacional
A continuacion, se describe la misién, vision, valores y politicas de calidad de la

compainia Gift For You:

3.2.1. Misién
Contribuir a mejorar las relaciones interpersonales mediante obsequios

caracteristicos que demuestren y evidencien la importancia de un ser querido.
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3.2.2. Vision
Posicionarse como una empresa lider en creacion de regalos personalizados con
demanda en todo el Ecuador, brindando la mejor experiencia en el ambito innovador y
satisfaciendo las necesidades especificas de cada cliente.
3.2.3. Valores
Los valores que se practican en la compafiia son:
- Integridad
- Transparencia
- Liderazgo
- Innovacion
- Respeto
- Comunicacion
- Etica
3.2.4. Politicas de Calidad
Mantener un control estricto de calidad considerando un proceso interno de

aprobacion mediante tres filtros previo el despacho del producto final.

Mantener un control estricto de calidad en los insumos a utilizar considerando

precios finales en compras a gran escala.

Innovar en cuanto a nuevos disefios y estilos de regalos destinados a las

necesidades de cada mercado objetivo.

Cumplir con estandares de puntualidad en la entrega de productos para satisfacer

la necesidad del cliente.
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3.2.5. Estrategias
Posicionamiento Competitivo. Posicionarse como la primera opcién en brindar
servicios de regalos personalizados en Quito mediante precios competitivos y una amplia

gama de productos.

Oferta Individualizada. Brindar y cumplir adecuadamente con las necesidades
especificas de uno o varios clientes, las cuales estan plasmadas en un trato

individualizado a través de insumos y materia prima de alta gama.

Captaciones nuevos clientes. Obtener excelencia operacional a través de
canales electrénicos establecidos mediante redes sociales, con el fin de captar nuevos

clientes.

Publicidad. Efectuar publicidad via redes sociales, afiches fisicos y obsequios sin
costo, con la finalidad de llevar a cabo una campafa masiva para la diversificacion de la

marca.

Sostenibilidad comercial. Instaurar un segmento comercial sostenible basado en
la cultura del amor y amistad que permita generar un valor agregado en los regalos a

ofertar.

3.3. Disefio organizacional
La compafia Gift for You, cuenta con la siguiente estructura organizacional para

el desarrollo de sus actividades:



Figura 1.

Organigrama actual Compaiiia Gift for You
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Nota. La compafiia cuenta con la colaboracién de 12 integrantes entre personal gerencial,
directivo y operativo.

La estructura organizacional de la compafiia esta dividida entre los altos mandos,
tomadores de decisiones, el area administrativa y el area operativa. Tenemos en la
cabeza de la organizacion al presidente, seguido del Gerente General, quien esta a cargo
del monitoreo y control de la operacion de la compafiia.

En el &rea operativa o de produccion, se halla la Jefatura de disefio y produccion,
cuyos procesos abarcan desde la toma de pedidos, la produccion hasta el despacho y
entrega al cliente final.

En el area administrativa ubicamos a la Jefatura financiera, contable; a la Jefatura
de Marketing, que se encarga de la promocion y ventas; y finalmente la Jefatura de

Talento Humano.
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3.4. Productos y/o Servicios

La compafia Gift for You mantiene un catalogo de productos distribuidos en
segmentos acorde a las necesidades de sus consumidores:
3.4.1. Productos

Dentro de los productos se detallan de manera general los siguientes:

Prendas con estampados personalizados. Dentro de este segmento la
compainiia trabaja bajo dos modalidades, la una mediante existencias de un pequefio
inventario para aquellas cajas de regalo que incluyen una prenda personalizada; y la otra
gue atiende Unicamente los pedidos de sudaderas o hoodies, que son personalizados
totalmente desde su confeccion, hasta disefio y estampado, diferenciando a la compafia
de la competencia por el valor agregado que se brinda al cliente. Los precios de estos
productos varian desde los USD. 25 hasta los USD. 35 por unidad.

Cajas de regalo con productos personalizados para hombres, mujeres y
nifos. Estos productos son muy diversos por lo que pese a la personalizacion que ofrece
la compafiia, se pretende variar el contenido de acuerdo al requerimiento del cliente, o
de acuerdo al género del receptor, es decir se puede variar colores o intercambio de
insumos que no alteren los costos del producto, a fin de estandarizarlos de manera que
se pueda manejar un inventario y opciones limitadas que por una parte garanticen la
personalizacion del obsequio, pero que no se dificulte la produccién. Los precios de las

cajas de regalo fluctian desde los USD. 15 hasta los USD. 65.

3.4.2. Servicios

Esta empresa ofrece como principal servicio la decoracién de eventos.
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Servicio de decoracién de eventos: Este es un servicio implementado durante
el ultimo afio de la empresa, de igual manera distinguido por la personalizacion que se
ofrece al cliente para la decoracién de sus eventos con arreglos elaborados a mano con
globos principalmente y otros detalles. Los precios del servicio en este caso varian
dependiendo del tamafio y complejidad de los arreglos, asi como del material impreso y
demas que pueda requerirse para la entera satisfaccion del cliente. El precio base de una
decoracion estandar es de USD. 80.

3.5. Diagnéstico organizacional

La compafia Gift For You Cia. Ltda. en tan solo 3 afios ha logrado posicionarse
como una microempresa con ventas de $ 39,302 al afio, y un crecimiento por periodo
promedio del 12%, considerando que su linea de productos ha satisfecho el mercado
interno de la ciudad de Quito de manera competitiva, no obstante, en reiteradas
ocasiones varios pedidos han sido declinados por falta de organizacion administrativa —
operativa, por lo cual, la compafia se encuentra perdiendo un promedio de 17% de
ventas por la falta de planificacion, ocasionando inconvenientes internos del personal a
cargo junto con un desgaste y desapego de la marca en el mercado nacional.

Pese a las limitaciones y debilidades de la compafia, ésta se ha mantenido
posicionada en el mercado debido a la diferenciacion de productos y precios que ofrece

a los consumidores.
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Figura 2.

Andlisis FODA de la compaiiia Gift for You
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3.5.1. Fortalezas

Experiencia. Los colaboradores de la compafiia Gift For You cuentan con
experiencia en el ambito de sus funciones. Por ejemplo, el personal encargado del
armado y elaboracién de los regalos personalizados son habiles, capacitados en temas
de decoracion, arreglos flores y con globos, colorimetria. El personal a cargo de laimagen
y disefio cuenta con instruccion formal de tercer nivel. Finalmente, el personal
administrativo, cuenta con experiencia en gestiébn empresarial, y afines como contabilidad
y finanzas.

Diferenciacién de productos y precios. La empresa oferta al publico productos
diferenciados de la competencia, en cuanto a disefio y presentacién, en donde la
personalizacién juega un papel importante, considerando que es un valor agregado muy

bien valorado por los clientes.
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Buenas practicas de calidad. Los productos que ofrece la compafiia mantienen
un nivel riguroso de control de calidad, principalmente respecto al manejo de las prendas
de vestir y alimentos, denotando esmero en cada detalle.

Proveedores afianzados. La compafiia cuenta con un numero pequefio de
proveedores — fabricantes desde su constitucion, mismos que han adoptado politicas de

afianzamiento, manteniendo disponibilidad de insumos, calidad y precios convenientes.

3.5.2. Oportunidades

Mercado 6ptimo en Quito. Una de las oportunidades de la compafia es que el
mercado de los regalos en la ciudad de Quito es bastante amplio y existe alta demanda,
pues la tendencia a regalar obsequios personalizados ha incrementado en la ciudad en
la que se cre6 y desempefia la misma.

Publicidad y venta por canales digitales. El uso de los canales digitales como
uso de las redes sociales, internet y telefonia movil, se ha convertido en una nueva
modalidad de venta y atencién personalizada para los clientes, lo cual genera a su vez
fidelizacién de estos, pues existe una pronta atencién y comunicacion directa con el
publico.

Crecimiento de la demanda. El alcance que ha tenido la compafiia a través del
uso de redes sociales y tecnologia ha permitido un crecimiento de la demanda de los
productos ofertados, inclusive a nivel nacional, aunque en un menor niamero.

Politicas de reactivacion econdmica post pandemia por Covid-19. Los

decretos ejecutivos emitidos por el Gobierno durante y al finalizar la pandemia, han
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permitido que la compafiia cuente con acceso a financiamiento, e incentivos en el pago

de tributos como el impuesto al valor agregado IVA.

3.5.3. Debilidades

Falta organizacion administrativa-operativa. La compafiia no cuenta con
procesos ordenas definidos en la produccion y despacho de los productos, existe cruce
de funciones lo cual en ocasiones, duplica la fuerza laboral lo cual incide directamente en
la rentabilidad de las ventas.

Falta capacidad instalada. La empresa se constituyd inicialmente como un
emprendimiento por lo que no cuenta con maquinaria suficiente para atender con mayor
agilidad a la demanda, adicionalmente, la falta de planificacién para los mantenimientos
preventivos de la maquinaria existente también ha ocasionado inconvenientes y pérdidas
de ventas.

Falta Capital trabajo. La falta de financiamiento en el sistema financiero
ecuatoriano por falta de garantias reales ha impedido que la compafia tenga acceso a
créditos para inversién en maquinaria y personal.

Deficiente estructura organizacional. La carencia de una adecuada estructura
organizacional, ademas de la definicion de funciones y procesos en la compaifiia, se
considera la principal debilidad, pues es lo que ha causado los inconvenientes en las
demoras en la produccion, la no disponibilidad de insumos para atender pedidos,
descoordinacion en las entregas a domicilio entre otras, que afectan la utilidad y a la

reputacion de la empresa.
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3.5.4. Amenazas

Alta competencia en el mercado. Al popularizarse la tendencia del publico hacia
los regalos personalizados, la competencia para la compafiia Gift For You ha
incrementado considerablemente en el mercado, principalmente éste incremento se ha
dado a patrtir de la pandemia por el coronavirus en los afios 2020 al 2022, en los cuales
por el aumento del desempleo, muchas personas vieron al servicio de los regalos
personalizados con entregas a domicilio, como una alternativa de empleo y obtencion de
recursos.

Normativa tributaria vigente. Un factor que se ha identificado es el alza de
precios de algunos insumos utilizados en los regalos que oferta la empresa, por el
incremento de aranceles a las importaciones, debido a la crisis econémica por la
pandemia de Covid-19y la Guerra entre Rusia y Ucrania que tuvo un alto impacto mundial
y nacional.

Variacion de precios de insumos. Como se menciona en el apartado anterior, el
alza de precios se vio reflejada principalmente en los productos que se importan, asi
como en las materias primas a causa de la pandemia y guerra de Rusia y Ucrania
principalmente.

Recesion econOmica a nivel nacional. En el Ecuador, existieron factores
adicionales a la pandemia por COVID -19, como los paros nacionales debido a la
inestabilidad de los Gobiernos de los afios 2019 y 2021, o cual agravo la crisis economica
nacional, esto ha ocasionado el incremento de la inseguridad en el pais, incremento del
desempleo y falta de liquidez en la economia, lo que afecta directamente en la posibilidad
de la poblacién en general para adquirir los productos de la empresa Gift For You, debido

a que no son productos de primera necesidad, la demanda podria disminuir.



Capitulo IV: Resultados

4.1 Marco metodoldgico

El proceso de implementacion del plan de mejora contempla el analisis tanto de la
situacion interna como del entorno externo de la organizacion, con la intencién de
establecer las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, las cuales deben
monitorearse de manera periodica a fin de identificar, anticipadamente, aquellos cambios
gue puedan representar potenciales impactos internos y externos, para asi encaminar y
esclarecer la definicidbn o redefinicion de estrategias y sus planes de accion, segun
corresponda.

Esta fase hace referencia al analisis del contexto actual en el que opera una
empresa, lo que implica revisar exhaustivamente todos los factores y herramientas que
configuran dicho entorno organizacional.

Para el levantamiento del referido andlisis, se efectuaron reuniones de trabajo
coordinadas con representantes de los diferentes departamentos o jefaturas que integran
la empresa, para conocer las limitaciones, problematicas y debilidades que tienen en los
procesos, con lo cual se determinarian las prioridades para el mejoramiento progresivo.

Posterior a las reuniones y con base en los datos recopilados de la empresa, es
decir, en el analisis interno de la compafia, se consider6 imprescindible efectuar el
levantamiento de una matriz de riesgo operativo, que permita identificar las
vulnerabilidades de la empresa a fin de establecer mecanismos correctivos para obtener
un desemperfio 6ptimo en el alcance de los objetivos.

Un mapa de riesgos es una herramienta informativa que, mediante informacién

descriptiva en conjunto con indicadores de evaluacion, permite el andlisis periddico de
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los riesgos, cuantificar su probabilidad y medir el dafio posible relacionado a su
frecuencia. En tal sentido, los mapas de riesgos son considerados como herramientas
dindmicas a la hora de analizar los procesos de una organizacion, ya que proporcionan:
informacion desde un enfoque holistico sobre la situacidon global de la compaiiia.

En cuanto a la problematica administrativa y financiera de una compaiiia, el mapa
de riesgos permite elaborar un monitoreo de las fragilidades clave, demoras en procesos,
identificacion y eliminacion de desperdicios, incremento en tiempos de produccion,
falencias en entregas a clientes, entre otros, es decir, puede ayudar en el desarrollo e
implementacion de estrategias especificas para evitar un fracaso financiero.

La matriz de riesgos ha sido elaborada en consideracién de la estructura
organizacional, ademas de los procesos y actividades que se ejecutan actualmente en la
empresa, con el propdsito de determinar los eventos y tipos de riesgos para establecer
planes de accion.

Para la compafia Gift for You, todos los riesgos que se encuentren fuera del limite
establecido (moderado) seran considerados de mayor importancia o relevancia. Por lo
que, todos los riesgos identificados y evaluados en la empresa, cuyo nivel esta sobre un

rango moderado, generan planes de accién o mejora con el fin de ser mitigados.

4.2 Diagnéstico
Con la finalidad de obtener datos relevantes sobre el manejo de la compafia de la
companfia Gift for You y su problematica, se aplic6 una encuesta conformada por un

cuestionario de 6 preguntas, la cual estaba dirigida a los diez empleados de la



42

organizacion (Anexo 1). A continuacidn se presenta a mayor detalle los resultados
obtenidos en cada pregunta.

En relacidon con la primera incognita “4 A qué area de la empresa pertenece?”, se
evidencia las respuestas de los encuestados en la siguiente figura.

Figura 3.

Respuesta de la pregunta 1 de la encuesta aplicada

¢A qué area de la empresa pertenece?

Jefatura de Disefio y Produccion m Jefatura Financiera

Jefatura de Marketing Jefatura de Talento Humano

Se observa que 3 de los encuestados forman parte de la jefatura de Disefio y
Produccion, y jefatura de Marketing, respectivamente. Mientras que en la jefatura
Financiera y de Talento Humano existen 2 empleados en cada una.

Con respecto a la segunda incognita “; Cual cree que es la Jefatura que mas
falencias tiene dentro de la empresa”, los datos obtenidos demuestran mayor frecuencia

de opiniones en una opcion de respuesta.
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Figura 4.

Respuesta de la pregunta 2 de la encuesta aplicada

¢, Cual cree que es el la Jefatura que mas falencias tiene
dentro de la empresa?

Jefatura de Disefio y Produccién = Jefatura Financiera

Jefatura de Marketing Jefatura de Talento Humano

Se evidencia que 8 de los 10 empleados de la compafiia consideran que la
jefatura que presenta mas falencias es la de Talento Humano. Por otra parte, tan solo 1
de los encuestados opina que la jefatura Financiera o de Marketing son las que
manifiestan mas dificultades en la empresa.

En cuanto a la tercera pregunta “¢, Cual cree usted que es el proceso con mas
falencias en la Jefatura de Disefio y Produccion?”

Figura 5.

Respuesta de la pregunta 3 de la encuesta aplicada

¢,Cual cree usted que es el proceso con mas falencias en la
Jefatura de Disefio y Produccion?

Proyeccion y requerimiento de insumos Recepcion de pedidos Despacho y entrega del pedido
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En la figura 5 es posible percibir que en la jefatura de Disefio y Produccion la
falencia que cinco encuestados consideran que se presenta con mayor frecuencia es en
el proceso de proyeccion y requerimiento de insumos. Aunque 3 de los empleados opinan
gque existen mas dificultades en la recepcion de pedidos. Y, 2 de ellos aprecian que el
proceso en el que hay deficiencias es en el de proyeccion y requerimiento de insumos.

En la cuarta incognita “¢, Cual cree usted que es el proceso con mas falencias en
la Jefatura Financiera?” las respuestas obtenidas fueron similares a las de la tercera
pregunta.

Figura 6.

Respuesta de la pregunta 4 de la encuesta aplicada

¢,Cual cree usted que es el proceso con mas falencias en la
Jefatura Financiera?

5
—”’
Elaboracién de presupuestos Cobro de pedidos Registro contable

En la Figura 6 se encuentra plasmado que los empleados consideran con mayor
frecuencia (5) que en la jefatura Financiera el proceso en el que existe mas falencias es
en el de elaboracién de presupuestos. No obstante, 3 y 2 de los encuestados opinan que
hay aspectos negativos en el cobro de pedidos y registro contable, respectivamente.

Para la quinta incognita “¢ Cudl cree usted que es el proceso con més falencias en
la Jefatura de Marketing?” se plantearon dos opciones de respuesta, tal como se ilustra

a continuacion.
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Figura 7.

Respuesta de la pregunta 5 de la encuesta aplicada

¢,Cudl cree usted que es el proceso con mas falencias en la
Jefatura de Marketing?

4
N\ J
Medicion de objetivos Planificacién de ventas

Se visualiza que la respuesta seleccionada que evidencia mayor tendencia (con 6
contestaciones) en la de medicién de obijetivos, indicando que la falencia en la jefatura
de Marketing se encuentra en este proceso. Sin embargo, el 40% de los encuestados, es
decir, 4 de ellos contestaron que existen deficiencias en la planificacién de ventas.

Y, en cuanto a la ultima pregunta “¢ Cudl cree usted que es el proceso con mas
falencias en la Jefatura de Talento Humano?” se evidencié una situacién similar a los

datos obtenidos en la pregunta 5.

Figura 8.

Respuesta de la pregunta 6 de la encuesta aplicada

¢,Cual cree usted que es el proceso con mas falencias en la
Jefatura de Talento Humano?

S’

Levantamiento de perfiles Contratacién de personal
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En la Figura 8 es posible observar que la respuesta que fue escogida con mayor
frecuencia (con un total de 9 empleados) es el levantamiento de perfiles, sefialando que
los encuestados consideran que este el proceso en el que usualmente se evidencian
falencias. No obstante, s6lo 1 de ellos opina de manera distinta al seleccionar la opcion
del proceso de contratacion de personal.

Después de tomar en cuenta las opiniones de los principales actores involucrados
en la empresa, es decir, los empleados. También es necesario recopilar informacién de
fuentes objetivas, como el registro de quejas presentadas a cada jefatura para
contrastarla con los datos obtenidos en la encuesta. Para exponer esta informacion de
manera ordenada se elabor6 diagramas de Pareto.

Figura 9.

Reporte de quejas en la Jefatura de Disefio y Produccién

120%

100% 100%

80% 84%

60% 50% - === Frecuencia (%)
5 0
Acumulada

34%

40%

16%

20%

0%
Proyecciony Recepcion de pedidos  Despacho y entrega del
requerimiento de insumos pedido

Nota. La frecuencia indica el nimero de veces al mes al que se han generado quejas dentro de la
organizacion

En la Figura 9 es posible visualizar informacion similar a la obtenida en la (Figura

5), evidenciando nuevamente que el 50% de las quejas se dirigen a la proyeccion y
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requerimiento de insumos en la jefatura de Disefio y Produccion. Mientras que el proceso
en el que se recibe menor frecuencia de quejas es en el despacho y entrega de pedido.

Figura 10.

Reporte de quejas en la Jefatura Financiera

120%
100% 100%

80%
77%

60% 43% === Frecuencia (%)
34%

40% 23% e Acumulada

20%

0%
Elaboracion de Cobro de pedidos Registro contable
presupuestos

Nota. La frecuencia se refiere al nimero de veces al mes al que se han generado quejas dentro de la
organizacién

En la Figura 10, en cambio, se presenta la cantidad de quejas reportadas a la
jefatura Financiera, esta grafica se encuentra asociada a los datos de la Figura 6. Aqui
se muestra que el 43% de descontentos son generados hacia el proceso de elaboracién
de presupuestos. Por otra parte, tan sélo el 23% de las quejas son realizadas en cuanto
al registro contable.

Figura 11.

Reporte de quejas en la Jefatura de Marketing

120%

100% 100%
60% 5% 41% === Frecuencia (%)
40%

20%
0%

== Acumulada

Medicion de objetivos Planificacién de ventas

Nota. La frecuencia se refiere al numero de veces al mes al que se han generado quejas dentro de la
organizacion
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En la Figura 11 se plasma resultados similares a los de la Figura 7, indicando que
el 59% de las quejas que recibe la jefatura de Marketing estan orientadas hacia la
medicion de objetivos. Y el 41% de ellas se produce hacia la planificacion de ventas.

Figura 12.

Reporte de quejas en la Jefatura de Talento Humano

120%
100%

97%

9 100%
30% 97% °
60% Frecuencia (%)
40%
Acumulada

20% 3%

0%

Proyeccidén y requerimiento de Recepcion de pedidos

insumos

Nota. La frecuencia muestra el nimero de veces al mes al que se han generado quejas dentro de la
organizacién

En la Figura 12, se ilustra un reporte de quejar similar a la consideracién de
falencias seleccionadas por los empleados en la encuesta, lo cual se encuentra en la
Figura 8. De ahi que el 97% de los descontentos se refieran a la proyeccion y
requerimiento de insumos, mientras que el 3% tenga que ver con la recepcion de pedidos.

Ahora bien, considerando que la compainiia Gift for You presenta su problematica
principal en los procesos de ejecucién de sus productos, lo que desencadena falencias
en el cumplimiento de plazos de entrega, debido registro de ingresos y gastos,
planificacion de compra de materiales e insumos para el armado y elaboracién de los
regalos personalizados, se ha estimado que el levantamiento de una matriz de riesgos,
es la herramienta adecuada para poder determinar planes de accion correctivos, toda vez
gue una mala planificacion y control, manifiesta la eventualidad de pérdidas econdémicas

y perjuicios para la empresa en cuanto a su reputacion.
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En tal sentido, se detalla a continuacion los principales resultados del sistema de
gestion de riesgos de acuerdo con la siguiente tabla:

Tabla 3.

Nivel de riesgo asociado

Total

Etiquetas de fila Medio Alto general

Riesgo de liquidez 1 0 0 1

Riesgo

reputacion 1 0 0 1

Riesgo operativo 6 1 0 8

Total general 8 1 0 10

Del andlisis efectuado en la tabla que antecede, se pudo identificar 10 riesgos
existentes en la empresa, diferenciados por nivel y tipo, concluyendo que la mayoria se
categoriza como riesgo operativo medio.

Los riesgos identificados se ubican en un mapa de riesgo, el cual permite visualizar
los riesgos: Bajo, Moderado, Medio, Alto y Muy Alto.

Bajo: Representado en el mapa de calor por el color verde claro. Niveles de riesgo
gue se toman en cuenta como aceptables para la empresa en la ejecucion de sus
actividades.

Moderado: Representado en el mapa de calor por el color verde oscuro. Niveles
de riesgos que se considera aceptable-controlable, debe ser mitigado con la definicién

de un plan para manejar el riesgo asegurando controles.
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Medio: Representado en el mapa de calor por el color amarillo. Niveles de riesgo
cuyo impacto es denominado inadecuado para la empresa, se deben tomar medidas para
disminuir el riesgo inherente.

Alto: Representado en el mapa de calor por el color naranja. Niveles de riesgo
cuyos impactos son nombrados como inaceptables para la empresa, por lo que se debe
hallar soluciones de manera urgente, con el propdsito de que el riesgo cambie su nivel a
moderado.

Muy alto: Representado en el mapa de calor por el color rojo. Niveles de riesgo
cuyos impactos son abordados como inaceptables para la compaiiia, por este motivo se
debe encontrar una resolucion con la inmediatez del caso, para reducir al nivel de riesgo
a moderado.

Esta metodologia busca analizar riesgos potenciales mediante una valoracion de
dos dimensiones clave: la probabilidad de que efectivamente ocurran, y la magnitud del
impacto en caso de materializarse.

Los riesgos identificados en la compafiia se evaluaran en términos de probabilidad
e impacto considerando los controles existentes en la institucion. La posibilidad o
probabilidad de ocurrencia se clasificé en Cinco Niveles: Muy Improbable, Improbable,
Probable, Frecuente y Muy Frecuente; en funcion del numero de veces que puede
materializarse un riesgo: La posibilidad o probabilidad muestra su valoracion detallada en

la siguiente tabla.
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Tabla 4.

Evaluacion de probabilidad

5 Muy Frecuente Ocurre o se repite de manera permanente

4 Frecuente Ocurre o se repite de manera habitual

3 Probable Ha sucedido 2 a 3 veces pero no se ha vuelto a
repetir

2 Improbable Ha sucedido 1 vez pero no se ha vuelto a repetir

1 Muy Improbable No ha sucedido antes pero puede ocurrir

Por su parte, el impacto o (severidad) se clasific6 en Cinco niveles: Aceptable,
Tolerable, Medio, Grave y Critico. Se consideraron los siguientes impactos, los mismos
que determinaran limites de asuncion de riesgos de la institucién para todos los riesgos
identificados y evaluados.

4.2.1. Matriz de riesgos de la compafiia Gift for You

De acuerdo con el organigrama de la empresa, ésta cuenta con 4 departamentos
de gestidén que son: Jefatura de Disefio y Produccion, Jefatura Financiera, Jefatura de
Marketing y Jefatura de Talento Humano.

Cada una de las jefaturas indicadas cuenta con sus procesos Yy actividades, en
base de las cuales se determinaron los eventos de riesgo, Sus causas y consecuencias
a fin de establecer los tipos de riesgo y riesgos asociados, considerando la probabilidad
de ocurrencia e impacto para definir el nivel de riesgo (bajo, moderado, medio, alto y muy

alto), segun corresponda.
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Con base en lo anteriormente expuesto, se presenta a continuacion, la matriz de

riesgos para la empresa Gift for You Cia. Ltda.

Tabla 5.

Matriz de Riesgos

CONSE-
CUENCIA
FUENTE DEL
No. EVENTO DE DEL PROBABI DE
. RIESGO TIPO DE IMPACTO
RIES GESTION  ACTIVIDAD RIESGO RIESGO LIDAD RIESGO
CAUSA RIESGO (Inherente)
GO ¢Qué? Lo que (Inherente) (Inherent
¢Por qué?
puede e)
suceder
Deficiencia
en el control Ejecucio
Falta de
Disefio vy de las n y Riesgo
Recepcion personal con Reproces
R1 Produccié caracteristica gestion operativ  Improbable  Grave Medio
de pedidos experiencia en o
n s del de o]
el cargo
producto procesos
solicitado
Compras no
Proyeccion planificadas con Ejecucio
Disefio y vy Disminucién  precio excesivo Pérdida n y Riesgo
Muy
R2 Producci6 requerimient del margen Falta de Econ6émic gestion operativ Grave
Improbable
n o de de utilidad planificacién a de 0
insumos para la compra procesos
de insumos
Mala Ejecucio
Incumplimien
Disefio y Despacho y planificacién en n y Riesgo
to en los Reputacié
R3 Produccié entrega del la elaboracion y gestion operativ  Probable Tolerable Medio
plazos de n
n pedido entrega de los de o
entrega
pedidos procesos
Ejecucio
Inadecuada Pérdida n y Riesgo
Cobro de Falta de Significativ
R4 Financiera gestion de Econ6émic gestion de Probable Medio
pedidos liquidez o
cobranzas a de liquidez

procesos
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No contar con
un sistema
Falta de contable Ejecucio
identificacion  Que el personal n y Riesgo
Registro Reproces Significativ
R5 Financiera y control de no cumpla con gestion operativ  Probable Medio
contable o o
ingresos y los procesos de de o]
gastos registro de procesos
ingresos y
egresos
Ejecucio
Elaboracién  Incumplimien Proceso
Pérdida n y Riesgo
de to de la operativo y de Significativ
R6 Financiera Econémic  gestion operativ  Probable Medio
presupuesto planificacion  produccién o
a de [¢}
S operativa deficiente
procesos
Afectacion de
ingresos Ejecucio
Carencia de
Jefatura mensuales Pérdida n y Riesgo
Planificacio estrategias Significativ
R7 de por falta de Econémic  gestién operativ  Probable Medio
n de ventas publicitarias de o)
Marketing comercializac a de o]
venta masiva
ion de procesos
productos
Ejecucio
Jefatura Incumplimien  Falta de control Pérdida n y Riesgo
Medicion de Significativ
R8 de to de metas de las metas Econdémic gestion operativ  Probable Medio
objetivos o)
Marketing de venta establecidas a de o]
procesos
Ejecucio
Perfiles  no
Levantamie n y Riesgo
Talento acordes a las Errores Reproces
R9 nto de gestion operativ  Probable Grave
Humano funciones por operativos o
perfiles de 0
cargo
procesos
Ejecucio
Contratacio Falta de n y Riesgo
Talento Sobrecarga Reproces
R10 n de contratacion de gestion operativ  Improbable Grave Medio
Humano laboral o]
personal personal de o

procesos
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Luego de construir la matriz de riesgos de la compainiia, a través de la cual se han
identificado un total de 10 riesgos, y en aplicacion de la metodologia de 5 por 5 (5 niveles
de probabilidad y 5 niveles de impacto), se concreta un mapa de calor, tal como se detalla
a continuacion.

Tabla 6.
Mapa de Calor

RIESGO INHERENTE
IMPACTO

Aceptable Tolerable  Significativo Grave Critico

Muy
frecuente
1

Frecuente
Probable 3 3
Improbable 2
Muy

1
improbable

De acuerdo con los colores ubicados en el mapa y la evaluacién de las
probabilidades e impactos, se determina un perfil de riesgo medio para la compafia Gift
for You, el cual ha sido definido mediante los niveles de riesgo, conforme la siguiente

tabla.



Tabla 7.

Nivel de Riesgo

Moderado 1 10,00%
Medio 8 80,00%
Alto 1 10,00%
Total eventos 10 100%
Perfil de riesgo Medio

En ese sentido, con la identificacion de eventos de riesgos realizada en todas las
jefaturas de la empresa, es importante destacar que actualmente, el 80 % de los riesgos
identificados se halla en un nivel de riesgo medio, el 10 % esta situado en nivel de riesgo
moderado, asi como el 10 % se concentra en nivel de riesgo alto, no se registra
posiciones de riesgos en nivel bajo ni muy alto.

Figura 13.
Riesgo Inherente

NIVEL DE RIESGO

Medio
80%

Alto

Moderado Bajo " Muy alto 10%
10% 0% 0%
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Cumpliendo con las estrategias definidas y de acuerdo con el tratamiento del
riesgo adoptado, se implementaran planes de mejora, correctivos, preventivos o mejora,
segun corresponda, con la finalidad de minimizar los eventos de los riesgos.

4.3 Disefio de mejora

Posterior al levantamiento de la matriz de riesgos y mapa de calor, se establecen
los planes de mejora que facilitaran la correccion de los procesos evitando que los
eventos de los riesgos se materialicen y causen pérdidas y efectos relevantes dentro de
la compaiiia, que impidan el correcto desarrollo y crecimiento de esta.

En primer lugar, se considerd proponer una estructura organizacional diferente a
la que maneja la empresa actualmente (Figura 1), la cual se plantea a continuacion.

Figura 14.

Organigrama mejorado de la Compafiia Gift for You

Presidente

Gerente
General

Supervisor J
General
[ I | |
Jefe Jefv: da S . > de RRHH
|
[ | L
. Personal de Coordinador de . . o
L Analista de —‘m::hnla - i P
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_

II
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En esta propuesta de organigrama mejorado se propone implementar dos
departamentos en lo referente al area Administrativa y Comercial. En la primera se
pretende asignar a un analista de compras y otro de calidad.

En cuanto a la jefatura Comercial se plantea cambiar de area a dos vendedores,
con el objetivo de que en la jefatura de Marketing se designe a un analista, en lugar de
un publicista. Y un subdepartamento de coordinacién de despacho en donde exista un
motorizado para realizar las entregas con mayor eficiencia.

Ademas, a comparacion del organigrama de la Figura 1, en la jefatura de Disefio
y Produccion se considera necesario implementar a tres técnicos en el subdepartamento
de produccién y despacho.

También, con el objetivo de mejorar las funciones de la jefatura Financiera es
indispensable tomar en cuenta la presencia de un analista contable.

Finalmente, para optimizar los procesos que se llevan a cabo en la jefatura de
Talento Humano a mas de un analista, se debe contar con un especialista en el campo
como un psicélogo organizacional.

Es decir se propone que en la organizacion estructural se contraté mas personal
para designar a cada uno funciones mas especificas, por tanto, en lugar de contar con
un personal de 12 integrantes (Figura 1), se pretende que la compaiiia registré el doble
de personal, es decir, un total de 24 individuos.

Siguiendo este sentido, se construyo el siguiente mapa que mantiene los planes

de mejora para cada proceso que denot6 un nivel de riesgo.
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Tabla 8.

Mapa estratégico

FUENTE DEL
EVENTO DE
No. RIESGO
GESTION PROCESO ACTIVIDAD RIESGO PLAN DE ACCION

RIESGO CAUSA
;Queé?
¢Por qué?

1.-Periodo de prueba del

Deficiencia en el personal a cargo.
Falta de
control de las 2.- Evaluacién y
Disefio y Gestién dela Recepcion de personal  con
R1 caracteristicas retroalimentacion
Produccién Direccién pedidos experiencia en
del producto 3.- Salida y contratacion de
el cargo
solicitado personal

4.-Capacitacion integral

Compras no

planificadas 1.- Contratar un nuevo sistema
con precio informéatico para el manejo de
Proyecciéon y Disminuciéon del
Disefio y Gestién de la excesivo inventarios en cuanto a materia
R2 requerimiento  margen de
Produccién Direccién Falta de prima.
de insumos utilidad
planificacion 2.- Recabar nuevos proveedores

para la compra con crédito de al menos 30 dias.

de insumos

Mala 1.- Establecer temporalidad en la

Despacho y Incumplimiento  planificaciéon en elaboracion de cada producto.
Disefio y Gestion dela
R3 entrega del en los plazos de la elaboraciény 2.- Contratar plataformas
Produccién Direccién
pedido entrega entrega de los digitales de mensajeria

pedidos inmediata como UBER

1.- Establecer una politica de

cobro por adelantado de al

Inadecuada menos el 50% en la recepcion del
Gestion dela Cobro de
R4 Financiera Falta de liqguidez gestion de pedido.
Direccion pedidos
cobranzas 2.- Automatizar procesos para el

control de cobros a través de un

sistema informatico.



Falta de

identificacion y

No contar con
un sistema
contable

Que el personal
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.1.- Contratar un nuevo sistema

Gestion de la Registro informatico contable.
R5 Financiera control de no cumpla con
Direccion contable 2,- Contratar un nuevo contador
ingresos y los procesos de
con experiencia en el campo
gastos registro de
ingresos y
egresos
Incumplimiento  Proceso 1.- Capacitacion al personal en la
Gestion de la Elaboracién de de la operativo y de produccion de cada producto
R6 Financiera
Direccion presupuestos planificacion produccion 2.-Evaluacion y control diario de
operativa deficiente la produccion.
Afectacion  de 1.- Contratacion de un publicita.
ingresos Carencia de 2.- Publicidad de productos a
Jefatura de Gestion dela Planificacion mensuales por estrategias través de plataformas sociales
R7
Marketing  Direccion de ventas falta de publicitarias de 3.- Contratar personal para la
comercializacion venta masiva venta de productos puerta a
de productos puerta.
Incumplimiento  Falta de control 1.- Establecer indicadores Kpis
Jefatura de Gestion dela Mediciéon  de
R8 de metas de de las metas 2.- Contratar un supervisor de
Marketing  Direccion objetivos
venta establecidas ventas
Perfiles no
1.- Ajustar perfiles y considerar
Talento Gestion de la Levantamiento acordes a las Errores
R9 experiencia especifica en el
Humano Direccion de perfiles funciones por operativos
campo
cargo
Falta de
Talento Gestion de la Contratacion Sobrecarga 1.- Contratacion de personal
R10 contratacién de
Humano Direccion de personal laboral adicional en cada jefatura

personal
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Propuesta de mejora
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y clima laboral

ACTIVIDAD RESPONSABLE PRESUPUESTO OBJETIVO
Auditoria y supervision por . .
, udiioriay supervision p Supervisién General §  1.200,00 |Medicidn y control de metas de cada jefatura
jefaturas
Elaboracidny ejecucionde | . . B Incrementar el nivel de produccién conservando los estandares de
Disefio y produccion $ 180000 . .
regalos calidad de acuerdo a las necesidades de los clientes, y delegar
Entrega de productos Disefio y produccidn $ 400,00 |Coordinacion de rutas y entrega de pedidos a tiempo.
Control de Productividad y L Gestion de los activos de la empresa para optimizacion de
N Jefatura Administrativa $  2.400,00 . L
rentabilidad recursos, adquisicion de insumos y logistica
Analisis y registro contable  [Jefatura Financiera $ 700,00 |Elaboracion de estados financieros y registros contables,
Venta de productos Jefatura Comercial $  2.000,00|Analisis de mercado e implementacion de estrategias comerciales
Coordinar el reclutamiento Contratar personal capacitado para cada cargo de acuerdoala
del personal, capacitaciones [Jefatura de Recursos Humanos | $ 800,00 |estructura propuesta, que permita aumentar la productividad de la

empresa

Nota. Esta tabla presenta las actividades de la propuesta de mejora

En la Tabla 9 se considera que para llevar a cabo la propuesta de mejora es

necesario tomar en cuenta como parte del presupuesto el sueldo con el que se planteara

iniciar la adquisicién del nuevo personal, asi como la actividad que realizara cada uno

miembro. Es decir, para la auditoria y supervision por jefaturas se requerira de la

contrataciéon de un supervisor general con sueldo de $1200.

En la jefatura de disefio y produccién se requiere integrar dos actividades, siendo

la primera la elaboracién y ejecucién de regalos en donde se necesita contratar a 3

técnicos con un sueldo mensual de $600, y como segunda actividad la entrega de

productos se debe tomar en cuenta a un motorizado con sueldo de $400.

En la jefatura financiera se necesita implementar el analisis y registro contable que

estara a cargo de un analista contable al que se le designara un sueldo de $700.
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Con respecto a la jefatura comercial, se requiere la venta de productos, para su
efecto se debe contar con un jefe comercial cuyo sueldo sera de $1000 y dos vendedores
con sueldos de $500 cada uno.

Finalmente, en la jefatura de Talento Humano es imperante poner en marcha la
actividad de coordinar el reclutamiento del personal y llevar a cabo capacitaciones que
ayuden a mejorar el clima laboral, para esto se requiere de un especialista de RRHH al

gue se le designara un sueldo de $800.

4.4 Mecanismos de control

Las estrategias para gestionar riesgos pueden incluir:

a) Evitar el riesgo. Implica decidir no llevar a cabo aquellas actividades que
probablemente generarian el riesgo.

b) Aceptar el riesgo. Significa asumir la existencia del riesgo en la organizacion
y establecer un plan de financiamiento adecuado para cubrirlo.

c) Reducir la probabilidad de ocurrencia. Incluye implementar auditorias,
controles, o mantenimientos preventivos que disminuyan las posibilidades de que el
riesgo se materialice.

d) Reducir el impacto potencial. Denota planificar contingencias, minimizar
exposicidon a fuentes de riesgo, o reubicar recursos para mitigar consecuencias en caso
de concretarse el riesgo.

e) Transferir el riesgo. Implica lograr que otras entidades respalden o compartan

parte del riesgo, puede ser por medio de seguros o alianzas estratégicas.
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Los duefios de los procesos implementan estas acciones mediante planes de
accion, realizando un monitoreo y control continuo. Considerando estos aspectos se

estructurd la siguiente especificacion del mecanismo de control.

Tabla 10.

Mecanismo de control

MECANISMO DE CONTROL TIEMPO ESTIMADO | RESPONSABLE OBJETIVO
Establecer normasy
. o directrices para guiar las
Establecer politicas y procedimientos Anual Gerente General .
actividades de los
funcionarios.
Supervision de los procesos y
o . ) operaciones de la empresa
Efectuar auditorias internas Trimestral Supervisor general . N .
paraidentificar posibles
errores e incumplimientos.
Definir un plan financiero
) ) paralaempresay efectuar el
Elaborar presupuestos Mensual Jefatura Financiera o
seguimiento de los avances
acorde al plan.
Jefatura Medir el progreso hacia la
Medir indicadores de rendimiento Mensual o . p & o
Administrativa consecusion de objetivos
Evaluar el desempefio de los
. . funcionarios de cada area de
Efectuar evaluaciones de desempefio al Jefatura de recursos
] Anual la empresa para evaluary
personal de cada drea humanos ; .
mejorar el rendimientoy
capacidades.
L ) Jefatura de disefioy [Separar las responsabilidades
Definicion de funciones Anual ..
produccion de los empleados
Monitorear las actividades de
o produccion de los
- . Jefatura de disefioy o
Control de actividades Diario .. funcionarios y el uso de los
produccion . )
insumos para evitar
desperdicios
) o . . |ldentificar tendencias y
Monitoreo y analisis de mercado Trimestral Jefatura de marketing . .
preferencias del consumidor
Seguimiento y evaluacion de
. . nivel de ventas en
Control de nivel de ventas Mensual Jefatura comercial .
cumplimiento de los
objetivos planteados

Nota. Esta tabla presenta las propuestas de controles.
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Capitulo V: Sugerencias

5.1. Conclusiones

Por tanto, se logré desarrollar una propuesta de mejora integral de la estructura
organizacional para la compafia Gift for You, que incluye modificaciones en el
organigrama, funciones de los diferentes departamentos que la conforman, procesos,
personal y sistemas. Este aspecto permite solucionar las problematicas actuales
relacionadas con riesgos operativos y financieros, buscando mayor eficiencia,
crecimiento sostenible y aprovechamiento de oportunidades.

En primer lugar, se realizé un diagndstico profundo de la situacion actual de Gift for
You mediante encuestas a empleados, registro de quejas por proceso, mapa estratégico
y matriz de riesgos. Ademas, se delimitd las fortalezas, oportunidad, debilidades y
amenazas que posee la comparfiia en el presente. Como resultado de los analisis
realizados se delimitaron niveles de riesgo. La gestion de Talento Humano presenté un
nivel de riesgo Alto en el levantamiento de perfiles que no estan acorde a las funciones
de cada cargo. La gestion de Disefio y Produccién evidencié nivel de riesgos Medio en la
recepcion de pedidos, despecho y la entrega de los productos terminados. La gestidn
Financiera también presento riesgos de nivel Medio con relacién al incumplimiento de la
planificacion operativa y una inadecuada gestion de cobranzas impactando directamente
a la liquidez corriente de la empresa. Y la gestion de Marketing reflejé falencias en las
estrategias publicitarias para la comercializacion de los productos.

Por medio de este analisis se evidencio la necesidad de mejoras en la estructura
organizacional. Considerando este aspecto se disefié una propuesta de funciones y

responsabilidades diferenciadas por jefatura y cargo, incorporando perfiles especificos



64

acordes a cada actividad. Esto redundara en una mayor especializacion, productividad y
calidad. Se redefinieron también los procesos criticos de cada area.

Finalmente, se plantearon mecanismos de control y seguimiento para los planes de
accion mediante indicadores, reportes peridédicos y auditorias. Ello asegurara la
implementacion efectiva de las mejoras, reduciendo los niveles de riesgos operativos y

cumpliendo la planificacion para impulsar el desempefio de Gift for You.

5.2. Sugerencias

La implementacion del plan de mejora mantiene como propésito fundamental,
otorgar un marco de referencia para las actividades que se realizan dentro de una
organizacion o empresa. También cuenta con dos evocaciones distintas relativamente,
como realizar un mapeo de las posibles decisiones futuras o plantear un plan de accién
personal para el futuro, ambas con una vision de incertidumbre hacia lo que podria ocurrir.

En general, el analisis a efectuar se trata de la interaccion de los factores internos
y externos de la organizacion, y de cémo estos se desempefien al momento de
implementar estrategias de manera proactiva, que permitan maximizar las fortalezas
internas y las oportunidades externas. La planificacion estratégica colabora a establecer
las prioridades de la organizacion.

El levantamiento de posibles escenarios futuros, que parten del uso de las
herramientas conjugadas con las metodologias que brinda la planificacion estratégica y
sus teorias, permite predecir varias opciones de destinos, para evaluar, a mejor criterio,

aguel que resulte mas probable o favorable para la organizacion.
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La construccion del plan de mejora, una vez delimitados los posibles riesgos y las
estrategias a implementar para mitigar cada uno de ellos, permite evaluar con flexibilidad
las desviaciones que la practica atribuye.

Un plan eficiente es aquel que lograra, una excelente evaluacion de situacion y por
consiguiente permite que la ruta elegida sea lo suficientemente eficaz para evitar serios
desvios, por lo que el disefio de planes de contingencia, sistemas de monitoreo y
estructura organizacional descentralizadas y flexibles complementan un exitoso.

El planteamiento de un plan de mejora para la compafia Gift For You Cia. Ltda.,
trae consigo el andlisis de la definicion de estrategia, ya que se encuentra directamente
relacionada con la estructura organizacional de una organizacion, por tanto, los autores

del libro “Introduccién al Plan Estratégico” (Martinez, 2018, p. 21).

Considerando la definicion de Estrategia y su correcta aplicacion en el ambito
empresarial, es indispensable evaluar el estilo de su direccidén y gerencia definiendo a la
misma como “la manifestacion explicita del proceso de planificacion y control que
configura la dinamica del sistema de la empresa” (Bueno Campos, 1987, p. 43)

Por tanto, se torna fundamental que la direcciébn empresarial priorice ejecucion de
procesos de manera eficiente contando con personal especializado por cada
departamento.

Es importante mencionar que todas las perspectivas estan interrelacionadas y
deben ser analizadas de manera conjunta, dando la oportunidad de actuar en cualquiera
de ellas, dependiendo de las necesidades de la organizacion y en pro de su mejora.

De igual forma, segun Garcia (1994), una empresa puede ser evaluada mediante

una herramienta preventiva denominada “mapas de riesgos”, la cual surgi6 en ltalia en la
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década de los 60 y tuvo como finalidad la identificacidon y valoracion continua de riesgos
asociados al ambiente laboral de una empresa, por tanto, permite conocer las debilidades
de una compaiiia y llevar procesos de control para su mitigacion (p. 445).

Es importante tener presente que en el analisis de un plan estratégico empresarial
se debe llevar a cabo la “Matriz estratégica”, la cual consiste en plantear escenarios de
estados y situaciones que se desea alcanzar mediante la determinacion de objetivos bajo
los siguientes aspectos.

- Beneficios

- Crecimiento

- Prestigio

- Permanencia

- Bienestar de los miembros

- Desarrollo (Francés, 2006, p. 51)

La relacion entre los componentes de la matriz estratégica determinados bajo los
fines, mision y valores empresariales deben responder a preguntas primarias como:
“¢ Qué podemos ofrecer al mercado y a la sociedad? (mision), ;Que se consigue a
cambio del esfuerzo? (fines), ¢Qué limites de conducta adoptar? (valores)” (Francés,
2006, p. 40).

Asimismo, el autor determina cdmo una herramienta de apoyo funcional la
denominada “Imagen Objetivo”, la cual determina 4 perspectivas y para cada uno de ellos
se definen objetivos que describirian la situacion a alcanzar en un plazo promedio
ponderado de 10 afios. Las perspectivas son las siguientes:

- Perspectiva de accionistas

- Perspectiva de clientes
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- Perspectiva de procesos
- Perspectiva de capacidades
Las comparfias pueden evaluar su desempefio en el mercado desde multiples
opticas. Desde la perspectiva del cliente, deben diferenciar los segmentos objetivo
basandose en métricas como lealtad, retencion, satisfaccion con el producto y
rentabilidad por grupo. Ello permite determinar el éxito relativo de la propuesta de valor
para cada grupo relevante.
Si bien toda empresa aspira a satisfacer los requerimientos de sus usuarios,
resulta inviable homogenizar el tratamiento hacia todos por igual, dado que ni sus
expectativas ni valor estratégico son idénticos. El desafio radica entonces en definir

metas y experiencias Optimas personalizadas en vez de un estandar unico.
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Anexos

Anexo 1. Encuesta a los empleados de la compafia Gift For You

1. ¢Aqué areade la empresa pertenece?
a) Jefatura de Disefio y Produccion

b) Jefatura Financiera

c) Jefatura de Marketing

d) Jefatura de Talento Humano

2. ¢Cual cree que es el la Jefatura que mas falencias tiene dentro de la
empresa?

a) Jefatura de Disefio y Produccion

b) Jefatura Financiera

c) Jefatura de Marketing

d) Jefatura de Talento Humano

3. ¢Cudl cree usted que es el proceso con mas falencias en la Jefatura de
Disefio y Produccion?

a) Proyeccion y requerimiento de insumos

b) Recepcién de pedidos

c) Despacho y entrega del pedido

4. ¢Cual cree usted que es el proceso con mas falencias en la Jefatura
Financiera?

a) Elaboracion de presupuestos

b) Cobro de pedidos

c) Registro contable

5. ¢Cudl cree usted que es el proceso con mas falencias en la Jefatura de
Marketing?

a) Medicion de objetivos

b) Planificaciéon de ventas

6. ¢Cudl cree usted que es el proceso con mas falencias en la Jefatura de
Talento Humano?

a) Levantamiento de perfiles

b) Contratacion de personal
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