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RESUMEN EJECUTIVO

Las organizaciones ecuatorianas, enfrentan desafios relacionados con el
entorno, la tecnologia, la competencia y la globalizacién, frente a los cuales
evidencian en su mayoria, incapacidad de reaccionar de una manera
adecuada, ya que las empresas familiares o sociedades de
responsabilidad limitada no lo conciben ni enfrentan con las habilidades y el
liderazgo gerencial requerido para tales desafios, es decir que participen en
decisiones de naturaleza estratégica, supervisen la labor de la direccion,
vigilen el logro de los objetivos y rinda cuentas a los que pueden
legitimamente exigirlas por las acciones de la empresa, en este marco
AM.VER Cia. Ltda., empresa familiar cuyo gerente propietario es el Ing.
Hugo Aguila, no escapa a esta realidad, esta es una empresa dedicada a
la venta al por mayor de combustibles liquidos: aceite de petréleo, que
actualmente tienen mas del 32% de la distribucion de lubricantes de PDV
S.A. Ecuador para linea automotriz, y cuyos productos tienen
aproximadamente una participacion del 5,14% del total del mercado de
lubricantes, los factores de éxito empresarial estan basados en la capacidad
de atencién a los clientes y en la imagen de marca de los productos de
PDV. Pero no ha tenido un desempefo que permita evidenciar que sus
actividades operativas y administrativas reflejadas en la rentabilidad, sean

eficientes.

Para la elaboracién de la investigacion, se consideré el analisis de todos los
aspectos importantes relacionados con la capacidad competitiva de la
empresa, la identificacion de las actividades que generan valor empresarial,
la verificacion de la relacion comercial con los clientes, el desemperio
financiero, la generacion de rentabilidad y la capacidad gerencial, factores
que posibilitan o impiden que la empresa sea administrada eficientemente

para generar resultados positivos.




Concluimos nuestra investigacion con el disefio de estrategias a nivel de
unidad de negocios y estrategias funcionales que una vez evaluadas su
factibilidad coadyuvaran a generar resultados positivos y un crecimiento
sostenido de la empresa, asi como a fortalecer la calidad de vida laboral

de sus empleados, promoviendo la motivacion y la confianza a la gerencia.
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CAPITULOI

1. DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Antecedentes de la investigacion.

En la medida que avanza el siglo XXI, varias tendencias estan causando un
gran impacto en la cultura organizacional. Estas nuevas tendencias y los
cambios dinamicos hacen que las organizaciones y sus directivos se
debatan en la urgente necesidad de orientarse hacia los nuevos rumbos,
hechos que tiene una relevancia no solo local sino a nivel mundial. Los
paises y las regiones colapsan cuando los esquemas de referencia se tornan
obsoletos y pierden validez ante las nuevas realidades de competencia y
posicionamiento empresarial. En la medida que la competitividad es un
elemento fundamental en el éxito de toda organizacion, los gerentes o
lideres hacen mas esfuerzos para alcanzar altos niveles de productividad y

eficiencia.

Los nuevos esquemas gerenciales son reflejo de la forma como la
organizacidn piensa y opera, exigiendo entre otros aspectos: un trabajador

con el conocimiento para desarrollar y alcanzar los objetivos del negocio ; un




proceso flexible ante los cambios introducidos por la organizacién ; una
estructura agil, flexible y reducida a la minima expresién que permita un
ambiente de trabajo acorde a las necesidades organizacionales ; un sistema
de recompensas basado en la efectividad del proceso donde se comparte el
éxito y el riesgo ; y un equipo de trabajo participativo en las acciones de la
organizacién. En este entorno el gobierno de la empresa es un tema
relativamente nuevo en el campo de la teoria y la practica de la direccion
empresarial. Hace una década, apenas existia esta expresion. Incluso en la
actualidad, muchos directivos y ejecutivos involucrados en el proceso de la
gestion se ven en aprietos si se les pregunta qué significa. El gobierno
empresarial es un paraguas bajo el que se agrupan cuestiones especificas
derivadas de las relaciones entre la alta direccién, los accionistas, los

consejos de administracion y otros interesados en la marcha de la empresa.

En este contexto, “dirigir” significa participar en decisiones de naturaleza
estratégica, “controlar” significa supervisar la labor de la direccién y vigilar el
logro de los objetivos, “responder por” significa rendir cuentas a los que
pueden legitimamente exigirlas por las acciones de la empresa como por
ejemplo, los accionistas, los empleados, el publico y otros grupos de
interesados. Como en la mayoria de las empresas familiares ecuatorianas la
cuestion del tratamiento justo de todos los miembros de la familia tanto los
que estan dentro de la empresa como los que estan fuera suele representar
una importante funcién, la rendicién de cuentas y la delimitacién clara de las
responsabilidades son de vital importancia. La cuestiéon de la rendicion de
cuentas y la forma en que puede garantizarse ha ido ganando importancia a
medida que se ha ido separando la funcion del propietario de la del director o

gerente.

El rapido avance tecnologico ocurrido durante las Ultimas décadas, las
presiones socioeconémicas a que se enfrentan las organizaciones del tercer

mundo y dentro de éstas las ecuatorianas, asi como una actitud mas critica



hacia el entorno por parte de las personas, han planteado desafios a las
estructuras organizacionales rigidas y desactualizadas que tienen la
incapacidad de reaccionar de una manera adecuada frente a los cambios y
dentro de este entorno se encuentran la mayoria de las empresas familiares o
sociedades de responsabilidad limitada que estan formadas por socios
quienes por lo general son parte de la direcciéon y en donde el trabajo en
equipo, la filiacion laboral y el compromiso de trabajo parte medular del
proceso de motivacién del trabajador para con la empresa, se ve limitado por
la restriccion de ascensos y reconocimientos laborales a la que este tipo de

empresas somete a sus empleados.

En el Ecuador existe un gran nimero de empresas familiares dentro de las
cuales esta la sociedad formada con la razén social de AM.VER Cia.Ltda.,
que es una empresa clasificada segun la Superintendencia de Compafias
como G5141.0.01 dedicada a la venta al por mayor de combustibles liquidos:
aceite de petréleo, etc. Su estructura organizacional es funcional, donde el
gerente general, es el socio principal de la empresa; el area operativa esta

compuesta por los departamentos de contabilidad y de ventas.

Al inicio de sus actividades Amver Cia.Ltda. empezd a comercializar la
marca MARAVEN (Maracaibo Venezuela) la cual posteriormente cambid su
nombre por PDV (Petréleos de Venezuela) marca reconocida a nivel
mundial, en la actualidad es el principal distribuidor de los productos de esta

marca.




1.2 Problema de investigacion.

1.2.1 Planteamiento del problema:

Al abstraer las variables que ya estan presentes en el contexto de la economia
ecuatoriana aparecen factores como son la competitividad, cambio acelerado,
mayores exigencias, tecnologia avanzada, escasez, nuevos mercados,
mayores estandares de control y calidad ; agresividad de competidores, que
obligan a que toda empresa revalorice sus medidas de rendimiento tales como
costos, calidad y servicio, situacién que no ha sido percibida ni considerada
por la gerencia de la empresa AM.VER Cia.Ltda., ya que, se encuentra
desconectada de las nuevas demandas y continlua con las tradiciones
gerenciales, como el culto a la autoridad, el desprecio del aprendizaje de las
mejores practicas, el auto sabotaje al pedir resultados sin proveer los recursos
para lograrlos; el creer que la costumbre y el como siempre se ha hecho
pueden sustituir a los sistemas, habitos, acciones, métodos, procedimientos y
procesos; derivando en una falta de atencion y satisfaccion de las
necesidades del cliente, confiando en el nicho de mercado que posee
actualmente y por tanto en una decadencia acelerada de su eficiencia

empresarial.

Todos los fendbmenos descritos anteriormente evidencian que la empresa no
tiene un direccionamiento estratégico y que existe una carencia de la
definicion de los procesos que generan valor a la empresa y de
procedimientos y politicas para ejecutar actividades, lo que esta provocando
ineficiencias y su consecuente pérdida de recursos humanos materiales y
financieros, derivando en un inadecuado nivel de rentabilidad; nuestra
investigaciéon esta enfocada y efectua el diagndstico empresarial de
AM.VER Cia. Ltda., para determinar el mas oéptimo direccionamiento

estratégico que debe tener la empresa coadyuvando asi a que los niveles




de rentabilidad crezcan en el corto plazo y por ende minimizar las
ineficiencias existentes ; por lo que se hace necesario la aplicacién de

estrategias que le permitan seguir creciendo y no perder mercado.

1.2.2 Formulacidon del problema de investigacion:

El problema de investigacion se formuld en base del siguiente

cuestionamiento:

¢ Cuales son los principales factores que impiden que la empresa obtenga un

adecuado nivel de rentabilidad y brinde un excelente Servicio al cliente?

1.2.3 Sistematizacion del problema de investigacion:

La sistematizacion la realizamos en base de las sub-preguntas derivadas de
la establecida en la formulacion y que sirvieron de guia para nuestra

investigacion:

. ¢, Qué efectos internos y externos provocan las debilidades

administrativas en la empresa AM.VER Cia. Ltda.?

. ¢Cual es el grado de afectacion que tienen las debilidades
administrativas y operativas en el nivel de servicio al cliente y
rentabilidad de AM.VER Cia. Ltda.?




. ¢ De qué manera la estructura organizacional viabiliza la agregacion
de valor y la integracién de las areas y actividades que forman parte

de la cadena de valor de la empresa?

" ¢, De qué manera inciden en el crecimiento empresarial sostenido la
falta de objetivos empresariales, formulacién de estrategias y la no

definicion de los elementos de la cadena de valor?

1.3 Objetivos de la investigacion.

1.3.1 Objetivo general:

Analizar los factores internos y externos asi como a los elementos de la
cadena de valor que inciden en el nivel de servicio al cliente y rentabilidad de
AM.VER Cia. Ltda., para disefar estrategias que posibilten su
reposicionamiento en el mercado de venta al por mayor de combustibles

liquidos y le permitan un crecimiento empresarial sostenido.

1.3.2 Objetivos especificos:

» |dentificar y analizar los factores internos, externos y riesgos que
provocan las debilidades administrativas en la empresa AM.VER Cia.
Ltda.

» Establecer las causas que originan las debilidades administrativas y
operativas para aplicar acciones correctivas inmediatas que coadyuven a

mejorar el nivel de servicio al cliente y la rentabilidad de la empresa.



= Elaborar recomendaciones a tomar en cuenta para una estructura
organizacional mas viable en lo que se refiere a la agregacion de valor y
la integracion de las areas y actividades de la cadena de valor de la

empresa.

» Proponer estrategias de negocios basadas en los elementos
administrativos y operativos que generan beneficios a la cadena de valor

de la empresa para alcanzar un crecimiento sostenido.

1.4 Justificacion de la investigacion.

Con los antecedentes expuestos creemos tener varios justificativos para la
presente investigacion, en primer lugar consideramos necesario la busqueda
de mecanismos y mejores técnicas que permitan mejorar el nivel competitivo
de la empresa e incorporarla para facilitar su administraciéon y direccion
logrando identificar a través de un proceso metodolégico los problemas que
afectan a la organizacion y demostrar que las organizaciones que perduran
en el tiempo son aquellas que se plantean retos y demuestran que el éxito

es de quienes se adaptan mas rapidamente a las nuevas realidades.

En segundo lugar consideramos que existe una imperiosa necesidad de
lograr procesos mas eficientes por cuanto las ciencias gerenciales
modernas tienen sentido cuando se aplican adecuadamente, permitiendo
que los retos actuales y del futuro sean superables, en especial cuando se

toma conciencia del papel de la innovacién en un entorno cambiante.

Ademas consideramos  conveniente realizar esta investigacién como un
aporte social al facilitar y poner a disposicién de las MICROPYMES, criterios

técnicos y una metodologia cientifica de solucién de problemas comunes en




la mayoria de empresas, estas situaciones las hemos considerado como
justificativos primordiales para el disefio e implementacion de estrategias
para mejorar la estructura organizativa de AM.VER Cia. Ltda. Ya que con
nuestra investigacion ponemos a disposicidon de los propietarios de la
empresa informacion util y especifica para una correcta toma de decisiones y

una adecuada guia para utilizar eficientemente los recursos de la empresa.

1.5 Marco de referencia de la investigacion.

1.5.1 Marco teérico:

En el marco teérico se incluye todas aquellas actividades y teorias existentes
respecto al sistema de Gestién de Calidad orientado hacia los procesos, 1
Consideramos la importancia del comportamiento o cultura organizacional 2
y del gobierno empresarial sobre las sociedades de responsabilidad limitada.

Aplicamos el analisis de las cinco fuerzas de Porter 3

para definir la
incidencia del sector de venta al por mayor de combustibles sobre las
actividades operativas de la empresa. Aplicamos las metodologias de
solucién de problemas relacionados con la metodologia cartesiana de
planeacion® para definir las causas y efectos mas importantes relacionados
con las actividades operativas y administrativas de la empresa. Analizamos
las mejores estrategias empresariales a nivel negocio y funcionales °
necesarias para hacer mas eficientes las actividades operativas de la
empresa. Tomando como base primordial la definicion de estrategias para

empresas cuya naturaleza del negocio es la comercializacion de productos,

Norma ISO 9001-2000. Sistema de gestiéon de Calidad. Requisitos.
Harold Koontz. Administracién. Organizacién. Cap. 10 Pag 351.
Harold Koontz. Administracién. Planeacién. Cap. 5 Pag 178.
Harold Koontz. Administracién. Planeacion. Cap. 4 Pag133.

“v AW N =

Charles Hill. Administracion estratégica. Cap. 6y 7.




es decir estrategias de negocios relacionadas con el area financiera,
comercial y operativa y estrategias funcionales relacionadas con el nivel de
servicio, nivel de rentabilidad y funcionamiento del modelo de la cadena de

valor. ©.

Para nuestro estudio consideramos que la administracion de empresas ante
todo no es un “conjunto” de procesos detallados, tales como planificacion,
organizacion, ejecucion, direccion, control y evolucién de los recursos, sino
mas bien es la sumatoria integrada de ellos, 7 con ello se quiere decir que
los mismos no son independientes entre si, cada uno guarda especial
relaciéon con el resto y para lograr una administracién 6ptima debe ser vista
como un equipo que trabajara bajo el concepto de sinergia y dependencia
por igual. Dentro de la administracién de empresas no existe mayor o menor
importancia entre los elementos que la componen, el logro de los objetivos
propuestos dependera de la integracion adecuada que cada componente

tenga en su sumatoria.

El principio de direccion nos plantea las habilidades que se deben
desarrollar en la nueva generaciéon de Directores de Excelencia y que
consideramos como parte de nuestra investigacibn para estar en
posibilidades de conceptuar a toda la organizacion, desarrollando la
capacidad de analisis y sintesis que nos permitieron visualizar el futuro;
estas son las guias generales que nos ayudaron a contemplar todos los
factores que afectan , y que nos orientaron para desarrollar la empresa que

deseamos lograr.

Luigi Galli. Estrategias Logisticas. Tecnolégico de Monterrey. Mod. 4. Operacion de la cadena de Valor.
7 Harold Koontz. Administracion. Planeacion. Cap. 1 Pag 13.
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Dentro de las teorias que consideramos se encuentran los principios de
eficiencia y efectividad empresarial de donde la eficiencia y la efectividad
son dos adjetivos de naturaleza cualitativa, ambos aplicables a los procesos
logisticos o cualquier area en general, pues en condiciones ordinarias se
propende a la optimizacion; lo que implica eficiencia y en condiciones
extraordinarias se debe cumplir la mision aun a costa de los medios, sin
llegar a convertirse en victorias superfluas; es importante entender, que la
eficacia no es un defecto, pues una alta eficiencia depende de seguir
estrictamente los lineamientos de la planificacion, pero es conocido que la
planificacion debe ser flexible, pues existen variables influyentes,
especialmente las del entorno que producen cambios que de no poderse
actuar en ellos podrian producir el fracaso, es en estas contingencias donde

la eficacia se impone.

Por otra parte, la efectividad es la cuantificacion del cumplimiento de la
meta, no importa si ésta se logra en forma eficiente o en forma efectiva. En
algunos casos, se acepta la efectividad como el logro de una meta
acertadamente seleccionada en el proceso de planificacion, es decir, la

solucién idénea al problema o necesidad existente.

Todos sabemos que el cambio se ha convertido en parte inherente de la
empresa. Lo mas importante es la velocidad del cambio, que se acelera
rapidamente. Mas concretamente, la vida util de los productos, los procesos
y las tecnologias de distribucién se ha reducido a un ritmo asombroso. La
busqueda de la eficiencia y efectividad trae consigo las resistencias al
cambio y que estan relacionadas a que la organizacion debe modernizarse,
a las personas que deben asumir riesgos, a resolver problemas sin esperar
a que se les diga qué hacer y a interesarse por los clientes, el cambio debe
imponerse a la organizacion, aunque nadie puede obligar a otros a cambiar
contra su voluntad. Es por tanto que la organizacion debe prepararse para

un esfuerzo prolongado, para reinventarse a si misma y a deshacerse de
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todos aquellos que no “captaran eso” fuera lo que fuera “es0”®. La revision
de las teorias referentes al cambio organizacional y como sobrellevar las
resistencias al cambio (RAC’S), permitieron aceptar y promover el cambio y
comprobar que éste se produce de manera tan simple como tener un nuevo
pensamiento y decidir actuar sobre él ; que, al dejar de lado el pensamiento
habitual, se abre la puerta al ilimitado potencial del pensamiento universal,
que, al confiar en esta verdad esta ira creciendo y evolucionando a las
personas de la organizacion y a la organizacion en si. Esto requiere de una
actitud esencialmente diferente con respecto al papel del ejecutivo como
agente del cambio las empresas deben desarrollar una antena organizativa
muy sensible, un conjunto de funciones, estructuras y procesos que mejoran
sustancialmente su capacidad de detectar las primeras sefiales de alarma
sobre el desplazamiento del valor, tienen que vigilar muy de cerca a los
pequeinos operadores y a los actores situados fuera del sector, frecuentes
fuentes de grandes innovaciones. Deben someterlos al maximo control, ya
que son quienes con mayor probabilidad utilizan nuevas tecnologias vy
patrones de distribucion que hacen inutiles los disefios de negocio
convencionales. Por lo que las empresas tienen que redisefar su
arquitectura organizativa de modo que favorezca su “capacidad de accién”

ante las sefales de cambio en el entorno.

La creciente exigencia de rapidez en todos los ambitos de la empresa va a
obligar a las organizaciones a adecuar sus estructuras, procesos y funciones
formales, asi como sus entornos operativos informales, a la necesidad de
fomentar la actuaciéon rapida e independiente de los directivos de toda la

empresa.

¥ Martin Gonzalez. Comportamiento organizacional. Innovacién organizacional. Cap.12 Pag 89.
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Adaptarse es un problema de supervivencia, pero generar el cambio es lo
Unico que nos permite ser competitivos. ? Es en tal virtud, que se consideré
el modelo de Gestion Estratégica como el modelo del cambio. Ya que si
somos capaces de imponer el ritmo de los cambios, estaremos siempre un
paso adelante de la competencia, obligando a ésta a reaccionar frente a
nosotros. Mientras la competencia esté pendiente de sobrevivir, nosotros

estaremos manteniendo nuestras ventajas competitivas.

Ademas en nuestra investigacion se tomé en cuenta la naturaleza basica de
la estrategia como un elemento de gestidén, ya que estd asociada de
manera intima e inseparable al conflicto y la solucion de problemas. El
conflicto es la causa que justifica la razén de ser de la estrategia como un
modelo de pensamiento y accion. Sin la existencia del conflicto la estrategia
no hubiera nacido nunca entre los moldes del razonamiento humano, y si el
propio conflicto no evolucionara y se transformara de manera dramatica
como lo hace cada instante, entonces la estrategia hubiera sido sélo un

pensamiento acucioso para resolver problemas.

La rentabilidad es la medida de la productividad de los fondos
comprometidos en un negocio y desde el punto de vista del analisis a largo
plazo de la empresa, donde lo importante es garantizar su permanencia y
crecimiento y por ende el aumento de su valor, es el aspecto mas importante
a tener en cuenta; '° esta es la razon de ser de las empresas la busqueda de
obtencién de valor empresarial en el tiempo y generar beneficios positivos

sus accionistas.

. Harold Koontz. Administraciéon. Planeacién. Administracién del Cambio Cap. 13 Pag 469.

Oscar Ledn Garcia. Administracién Financiera. Fundamentos y Aplicaciones. Analisis de rentabilidad. Cap.9
pag 240.
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La excelencia en el servicio al cliente es un requisito por el cual las
empresas estan desarrollando nuevas estrategias de mercadeo para
adaptarse a las verdaderas necesidades del cliente.

La relaciéon con el cliente se hace mas estrecha cuando se tienen en cuenta

los siguientes aspectos:

1. Primero, el cliente: Este es el concepto mas sobresaliente sobre el cual
gira la nueva «filosofia» de servicio. En el siglo pasado lo mas importante

era la marca o el producto, en la actualidad lo mas importante es el cliente.

2. Todos los contactos en la venta son importantes: Se consideran tan
importantes para cerrar una venta los que ya son clientes como aquellas
personas que solo se han puesto en contacto con la empresa; es mucho
mas economico crear estadisticas que permitan conocer por qué un posible
cliente no realiz6 una transaccién con la empresa y volverlo a visitar que

empezar todo un proceso de contactos con clientes potenciales nuevos.

3. Base de datos de los clientes potenciales y los efectivos: Se necesita
tener conocimiento sobre los clientes potenciales y los efectivos para
desarrollar productos o servicios enfocados a sus expectativas vy
necesidades. Para convertir los datos en conocimiento se emplean bases de
datos que se actualizan en forma permanente. Las Ultimas tendencias de
informacion y base de datos estan apoyadas en plataformas de alta

tecnologia con politicas CRM.

4. Comunicacion permanente: El proceso de comunicacién es de doble via
(entre la empresa y el cliente). Ademas, es este quien dirige el dialogo y

decide cuando empieza y cuando acaba la comunicacién.
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5. Fidelizaciéon de clientes: Es mucho mejor y mas rentable tener clientes
fieles que adquirir nuevos. La fidelizacion de los clientes pasa a ser muy
importante y determina la posibilidad de expansion y posicionamiento de la

empresa.

6. El mercadeo con el cliente debe hacerse de uno en uno: El eje de la
comunicacién es el mercadeo directo enfocado a clientes individuales en
lugar de apoyarse en medios «masivos». Se pasa a desarrollar campafnas
basadas en perfiles con productos, ofertas y mensajes dirigidos
especificamente a ciertos tipos de clientes en vez de emplear publicidad con
mensajes no diferenciados. ' Por lo que las empresas en la actualidad
buscan mejorar sus indicadores en base de la completa satisfaccion al
cliente, por tanto la satisfacciébn de las necesidades es el principal vy

fundamental papel de las empresas.

Al efectuar el analisis interno basados en la herramienta FODA 2
determinamos las debilidades administrativas que inciden en el
desenvolvimientos adecuado de las actividades empresariales, por tanto su

identificacion permite mejorar la calidad deservicio al cliente.

Una adecuada Integracidon de las diferentes unidades y departamentos que
ejecutan las actividades operativas y administrativas de las empresas
facilita un flujo adecuado de comunicaciéon y autoridad posibilitando
excelencia en la ejecucion del trabajo por tanto una adecuada vy flexible
estructura basada en las estrategias que persigue la empresa coadyuva a

alcanzar los objetivos empresariales. '

11 . . . : ;
Francisco LLorens Montes. Calidad Total. Fundamentos e implantacion. Calidad total Y satisfaccion al Cliente...
Cap.2 pag40.

Harold Koontz. Administracion. Planeacién. Premisas de planeacién . Cap. 5 Pag 172.

1
2 Martin Gonzélez. Comportamiento organizacional. Innovacién organizacional. Cap.12 Pag 290..
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El crecimiento empresarial esta fundamentado en la eficiencia de sus
operaciones, en la calidad de sus servicios y en el nivel de innovacién de sus
productos, por tanto se convierten en los instrumentos por lo que la empresa
puede crecer sostenidamente basando en una alta productividad y eficiencia
para lo cual la empresa debe adoptar una estrategia acorde a las exigencias

del mercado una estructura acorde vy sistemas de control apropiados. '

1.5.2 Marco conceptual.

En este marco incluimos los conceptos en los que nuestra investigacion se
bas6 y en los que estan sustentados. Los conceptos y definiciones que se
utilizaron son los establecidos por los diferentes autores y te6ricos que son

parte de nuestra bibliografia de referencia.

Administracion: para Harold Koontz la administracién de empresas consiste
en la union eficiente, légica e inteligente de los procesos de planificacién,
organizacion, ejecucion, direccion, control y evolucién de los recursos que
destinados para un mismo objetivo u empresa, que se emplean bajo un

mismo liderazgo.

Cambio: para Harold Koontz el cambio no es mas que la energia vital
expresada como fendmeno natural en el mundo fisico ¢quién fue el primero
en decir “la naturaleza es dindamica, no estatica®?. Para los humanos, el
cambio se produce a cada momento, ya que continuamente creamos vida a
partir de nuestros pensamientos a medida que van fluyendo uno tras otro.
Para liberar este potencial, no es necesario mas esfuerzo que mirar

mentalmente en otra direccién, esperar a ver qué pensamientos se nos

5 Harold Koontz. Administracion. Planeacién. Ventaja Competitiva. Cap. 4 Pag 109.
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ocurre y, después actuar sobre los pensamientos que producen las

sensaciones y resultados mas positivos.

Crecimiento empresarial: para Harold Koontz, es el desarrollo sostenible de

una organizacion.

Cultura organizacional: para Martin Gonzalez. es el sistema de creencias y
valores compartidos que se desarrollan dentro de una organizacion. “Lo que
la gente dice, hace y piensa en el contexto de una organizacion” Harold

Koontz..

Control: para Harold Koontz consiste en la supeditacion, verificacion y
correccion de los procesos, recursos y resultados provenientes de cada
actividad realizada, su puesta en marcha no requiere ningun punto de
partida en especifico comienza y termina dentro y fuera de cada actividad
realizada, esta presente dentro de la misma planificacién aun antes de ser
ejecutada, partiendo del hecho que la misma planificacién consiste en una
actividad de la administracion, su objetivo es el de ofrecer un diagnéstico

constante de la empresa y cada uno de sus componentes.

Direccion empresarial: para Harold Koontz es aquella que llevada a cabo por
lideres se encarga de “lidiar” con la union eficiente de los recursos puestos
en marcha para la consecucién de los fines u objetivos empresariales. No
debemos confundir el lidiar los recursos de la empresa, con una carga de
problemas puestos en hombros de los jefes corporativos (como la
inconformidad de los empleados por sus sueldos) sino por el contrario
encaminar de la mejor manera dichos problemas a soluciones integrales que

no afecten al resto de recursos ni hagan perder el equilibrio de la empresa.
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La direccion debe ser llevada a cabo por lideres capaces de encarar

cualquier situacion por la que pudiera atravesar la organizacion.

Direccién humana. para Harold Koontz la direcciéon jamas sera una ciencia
sino un arte pues no se rige por elementos predecibles, ya que el ser
humano es un ser sorprendente por sus reacciones muchas veces no
condicionadas a dar una idéntica respuesta a un mismo estimulo; este
elemento hace de la direccion humana un desafio apasionante que nos
obliga a entender y orientar a cada subordinado y a obtener de cada uno de
ellos la plena expresién de sus potencialidades; es hacer arquitectura
humana haciendo surgir de cada uno de ellos la obra maestra que contiene

Su ser.

Eficiencia: para Harold Koontz capacidad para lograr un fin, empleando los
mejores medios posibles. Aplicable preferiblemente, salvo contadas

excepciones, a personas y de alli el término eficiente.

Eficacia: para Harold Koontz capacidad de lograr el efecto que se desea o se

espera, sin que prive para ello los recursos o los medios empleados.

Ejecucién: para Harold Koontz fin ultimo de la planificacion e inicio de una
nueva etapa en la empresa, la ejecucion comprende la puesta en marcha de
las actividades planificadas siguiendo como instrumento guia los planes
realizados para cada uno de los objetivos. Consiste en otras palabras en el
punto de interseccion entre la planificado y lo realizado, se ejecutan en este
proceso registros tipo bitacora que sirven de comprobacion para el proceso
de control y direccién de la empresa, entre los registros mas utilizados estan
los contables resumidos a su vez en los diferentes estados financieros y

econdmicos que forman un espejo clave de la situacion financiera de una
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empresa, por otra parte los registros documentales como la misién, vision,
politicas, valores, objetivos, curriculos del personal y cualquier documento

que pueda ser utilizado dentro del aprendizaje del capital empresarial.

Empresa: para Charles Hill. se entiende bajo esta denominaciéon toda
aquella unién o conjunto de recursos que agrupados esperan lograr un fin
determinado, empresa no es solamente aquella organizacién que con fines
lucrativos se dedica a una actividad de tipo agricola, industrial, comercial o
de servicio; sino que consiste en un concepto mucho mas amplio que abarca
todas las tareas encaminadas a lograr un fin en especifico, asi pues, por
empresa podriamos ejemplificar un puesto de trabajo, una jefatura de
departamento, una pequefa tienda y desde luego grandes corporaciones
que se conforman de otras muchas empresas; derivada del verbo
EMPRENDER, empresa constituye entonces todo esfuerzo cuya finalidad u
objetivo esta bien definido, llevada a cabo por EMPRENDEDORES.

Estrategia: para Charles Hill. la estrategia debe entenderse como un cuerpo
de fendmenos objetivos recurrentes que surgen del conflicto humano. La
mayoria de las definiciones de estrategia son exclusivamente normativas,
como si se asumiera que ese fendmeno objetivo no existiera o que es tan

obvio que no vale la pena definirlo.

Karl Von Klausewitz general prusiano, teérico de la guerra (1780-1831),
definia la estrategia mediante su diferenciacién de la tactica. El decia:
"la estrategia es el uso del encuentro (combate) para alcanzar el objetivo de
la guerra y la tactica es el uso de las fuerzas militares en el combate"
(De la Guerra, Libro lll, Capitulo I). Y agregaba: "en la estrategia no vemos
con nuestros propios 0jos ni siquiera la mitad de las cosas que vemos en la

tactica, ya que todo debe ser conjeturado y supuesto".
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Como en el caso de muchos términos cientificos, la palabra estrategia (del
francés stratégie y del italiano strategia) se deriva indirectamente de la
palabra griega strategos (general del ejército), que no tiene la connotacion
de la palabra moderna. La palabra griega equivalente a nuestra estrategia
probablemente se derive mejor de Strategike episteme (la vision del general)
o de strategon sophia (la sabiduria del general). Otro término muy
relacionado seria strategemata que se refiere al uso de la strategema

(estratagema) o trampas de guerra y que Clausewitz referencia asi: "no
significa engafio pues no constituye una directa violaciéon de la promesa sino
que deja que la persona a la que se desea enganar cometa por si misma los
errores de inteligencia que, al fin, uniéndose en un efecto, cambian

subitamente la naturaleza de las cosas delante de sus ojos".

Siguiendo la tendencia a definir la estrategia de manera prescriptiva, el
diccionario Webster’'s dice que la estrategia es: "La ciencia y el arte de
emplear las fuerzas politicas, econdmicas, psicolégicas y militares de una
nacion o de un grupo de naciones para darle el maximo soporte a las

politicas adoptadas en tiempos de paz o de guerra".

Sun Tzu, el mas antiguo de los estrategas modernos (siglo IV A.C) y que
durante 25 siglos ha influido el pensamiento militar del mundo, decia en su
libro El Arte de la Guerra: "el supremo refinamiento en el arte de la guerra es

combatir los planes del enemigo".

Su vision previo las guerras quirargicas del futuro: " los que son expertos en
el arte de la guerra someten al ejército enemigo sin combate. Toman las
ciudades sin efectuar el asalto y derrocan un Estado sin operaciones
prolongadas”. Sun Tzu no conocié el término planeacion estratégica, él
hablaba de la estrategia ofensiva y entre los pasos que decia aseguraban el

camino a la victoria estaban estos:
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» Conoce al enemigo y condcete a ti mismo y, en cien batallas, no correras

jamas el mas minimo peligro.

» Cuando no conozcas al enemigo, pero te conozcas a ti mismo, las

probabilidades de victoria o de derrota son iguales.

* Si a un tiempo ignoras todo del enemigo y de ti mismo, es seguro que

estas en peligro en cada batalla.

Veinticinco siglos después de Sun Tzu y un siglo después de Clausewitz, la
estrategia es una ciencia incipiente en el ambito empresarial. Tiende a ser
prescriptiva, normativa, a convertirse en algo administrativo, predecible,
cuantificable y controlable. La estrategia tiene una légica paraddjica, es un
fendmeno objetivo en el cual las condiciones surgen, las quieran o no sus
participantes, se den cuenta o no de sus alcances. En la estrategia las
circunstancias se juntan, se pueden volver en contra, hoy pueden ser

favorables pero mafana pueden haberse convertido en amenazas.

"La estrategia es el programa general que se traza para alcanzar los
objetivos de una organizacibn y ejecutar asi su misién. La palabra
"programa" implica que los gerentes desempefan un papel activo,
consciente y racional en la formulacion de la estrategia. Esta crea una
direccion unificada para la empresa en términos de sus muchos objetivos y

guia el empleo de los recursos que se usan para alcanzarlos."

Evolucion: para Harold Koontz dentro de la terminologia administrativa este
término debe ser visto como “todo cambio que implica una mejora”, quiere
decir entonces que la evolucibn no consiste Unicamente en cambios
trascendentales capaces de mejorar el estado actual de la empresa, sino

hasta el minimo detalle capaz de lograr de manera mas efectiva un proceso.
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Evolucién empresarial: para Harold Koontz comprende a su vez dos
componentes primordiales ambos basados en el aprendizaje optimo de toda
situacion ; el primero el de la Experiencia que aporta todos los conocimientos
adquiridos tanto por el capital humano al realizar sus tareas como el de los
registros descritos en el Control, que proveen de manera consecuente coémo
las decisiones de la administracion se han desarrollado presentando si sus
consecuencias han sido beneficiosas o de perjuicio para la empresa ; el
segundo componente de la evolucion es el de el la Iniciativa la cual puede
describirse conforme a la siguiente frase : “las facultades puestas en
marcha”, no basta con saber qué hacer para ser mejores o cémo hacerlo
mejor, ningun conocimiento por bueno que este sea es de provecho si no se
pone en practica, existen cientos de nuevas tecnologias y miles mas de
nuevas formas de hacerlo todo pero si conociéndolos no somos capaces de

ponerlos en marcha, son inutiles.

Gobierno empresarial: para Harold Koontz proviene del verbo latino
gubernare, que significa ‘gobernar, dirigir, guiar’. La etimologia de la palabra
‘gobierno” hace que resulte mas sencillo comprender la definicion de
gobierno empresarial que se emplea actualmente en la practica de gestion

cotidiana.

Gestion estratégica: para Charles Hill. accién y efecto, por parte de la
gerencia, de crear las estrategias adaptativas que requiere el negocio para
sobrevivir a corto plazo y las estrategias anticipativas para ser competitivos a
mediano y largo plazo.

Arte y/o ciencia de anticipar y gerenciar el cambio, con el propdésito de crear

permanentemente estrategias que permitan garantizar el futuro del negocio.

Planificacion: para Harold Koontz proceso de visualizacion futura de las

actividades a realizar para lograr un objetivo; dentro del proceso
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administrativo la planificacion conlleva ademas a la asignacion de recursos
para tales actividades, integra ademas las diferentes medidas de
contingencia ante las posibles desviaciones que pudiera tener al momento

de su ejecucion.

Politicas: son lineamientos de accion dentro de la empresa, limitan el actuar
dentro de las actividades normales o no de la empresa, constituyen
igualmente una estructura basica que orienta a los administradores vy
empleados en la toma decisiones; se orientan de acuerdo a las actividades y
funciones ya planificadas. Las politicas buscan fomentar el empoderamiento
pro activo del personal el cual puede bien tomar una decision administrativa

basandose en las politicas de la empresa.

Procedimientos: para Harold Koontz es un plan vigente que describe con

exactitud que acciones han de emprenderse en situaciones especificas.

Solucién de Problemas: a la solucién de los problemas hay que basarlo
como una conjugacion de métodos cuantitativos, cualitativos que combinan
los calculos matematicos y el analisis cualitativo de los problemas con un
amplio empleo de factores subjetivos como la experiencia, la intuicién, la
creatividad y la iniciativa de los dirigentes, asi como también, de los
especialistas y todo el colectivo en general, en los que debe apoyarse para
determinar las soluciones mas adecuadas. Peter F. Drucker, especialista
norteamericano en direccion, en un articulo titulado “lleva una nueva
organizacién a la empresa” plantea: “dentro de 20 afos, el arquetipo de gran
empresa tendra la mitad de niveles de direccidn y tan sélo un tercio de los
ejecutivos que hoy necesita. el trabajo lo realizaran especialistas agrupados
en equipos con cometidos especificos que haran innecesarios los

departamentos tradicionales. La coordinacién y el control dependeran, en
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gran medida, de la voluntad de los empleados de auto imponerse una

disciplina”.

Planificacion Estratégica: para Charles Hill. es el proceso de desarrollo e
implementaciéon de planes para alcanzar propdsitos y objetivos, en los

negocios se usa para proporcionar una direcciéon general a una compania.

Desarrollo Organizacional: Vamos a incluir un resumen de definiciones de
desarrollo organizacional, aunque casi podriamos decir que existen tantas
definiciones de desarrollo organizacional como tantos autores que se han
referido al tema. Una de las dos definiciones mas tempranas en materia de
D. O. fueron las realizadas por Richard Beckhard (“Organization
Development: Strategies and Models”, Reading, MA: Addison-Wesley -
1969) y Warren Bennis (“Organization Development: Its nature, origin, and
prospects”, Reading, MA: Addison- Wesley — 1969).

Segun Richard Beckhard (1969 — citado mas arriba) “El Desarrollo
Organizacional es un proceso planificado que se desarrolla a todo lo ancho
de la organizacion, que es dirigido desde la cuspide, con el propoésito de
aumentar la efectividad y salud de la organizacion a través de intervenciones
planeadas en los “procesos organizacionales” haciendo uso del

conocimiento de las ciencias del comportamiento”.

Warren Bennis, lo define de esta manera: “El Desarrollo Organizacional es
una respuesta al cambio, representando una compleja estrategia educativa
con la intencién de modificar las creencias, actitudes, valores, y estructura
de las organizaciones de modo que ellas puedan adaptarse de mejor
manera a las nuevas tecnologias, mercados, y desafios, como asi también al

vertiginoso ritmo del propio cambio”.
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Michael Beer (“Organization Change and Development: A systems view”.
Santa Moénica, Ca: Goodyear — 1980) destaca cuales son las principales
metas a alcanzar por medio del Desarrollo Organizacional, siendo las

principales:

» Aumentar la congruencia — alineacién entre la estrategia, la estructura,

los procesos, las personas y la cultura organizacional.

= Desarrollar nuevas y creativas soluciones para la organizacion.

» Desarrollar las capacidades que le permitan a la organizacion auto

renovarse.

Los autores Schmuck y Miles (1971) definen al Desarrollo Organizacional
como: “Un esfuerzo planeado y sostenido orientado al mejoramiento de los
sistemas haciendo uso de las Ciencias del Comportamiento, y aplicando

métodos reflexivos y auto-analiticos.

Para P. McLagan (“Models for HRD Practice”. Alexandria, VA: American
Society for Training and Development — 1989) Desarrollo Organizacional
“‘pone foco en asegurar la salud de las relaciones dentro y entre las distintas
unidades y en ayudar a los grupos a iniciar y manejar el proceso de cambio.
El énfasis principal del Desarrollo Organizacional esta puesto en las
relaciones entre los individuos y entre los grupos, entre si. Por lo tanto la
intervencién es orientada hacia influenciar la relacion de individuos y grupos
con el propdésito de impactar eficazmente a la organizacion como un sistema

integral”.

En el afio 1989 Vaill tiene una definicién bastante simple para Desarrollo

Organizacional: “se trata de un proceso para mejorar procesos”.
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Para W. Burke “Organization Development: Principles and Practices”, N.
York, Little, Brown & Co. — 1982) el Desarrollo Organizacional esta
intimamente ligado con el factor cambio. Sugiere que la mayor parte dentro
de la disciplina asocia D. O. con los consultores quienes a su vez tratan de
ayudar a clientes a partir de las ciencias del comportamiento tales como la
psicologia, sociologia, antropologia y otras disciplinas relacionadas.
Definitivamente una enorme cantidad de personas dentro de esta joven
disciplina sugieren que el D. O. implica cambio y que la aplicacién del

cambio es clave para el funcionamiento eficaz de la organizacion.

Para Porras y Robertson (1992) el Desarrollo Organizacional esta
conformado por un conjunto de teorias, estrategias, valores, practicas y
técnicas basadas en las “behavioral sciences” (ciencias del comportamiento)
gue se orientan a realizar un cambio planeado del actual estado de cosas
moviéndose en la direccidn de un estado de cosas “preferido”. Tiene como
uno de sus principales objetivos el de mejorar el desarrollo tanto de la

organizacion como la de sus participantes organizacionales.

Objetivos: para Harold Koontz distribuidos y clasificados de diferentes
maneras, los objetivos constituyen las metas que la administracion espera
lograr con la utilizacién de los diferentes recursos ; existen muchas formas
de clasificarlos la mas conocida es la temporal que determina que los
objetivos estan distribuidos por tres categorias: la primera de corto plazo,
donde se establecen los objetivos a cumplirse en el lapso de un afo,
algunos autores dicen que debe ser en menos de seis meses a partir de la
puesta en marcha de los planes, la segunda de mediano plazo donde se
agrupan los que se deben cumplir en el periodo de un afo a cinco y la Gltima
de largo plazo donde los objetivos deben ser cumplidos en el lapso de cinco
en adelante. Otra clasificacién reconocida es la diferenciacién por su origen,
la cual diferencia que los objetivos pueden ser clasificados dependiendo de

la actividad o giro de la empresa.
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Organizacion: para Harold Koontz estructura empresarial conformada por
diferentes areas de funcionalidad, motivada a raiz de un objetivo en comun

cada area representa un recurso de operacion dentro de la misma.

Vision: para Harold Koontz estructura basica empresarial que define en una
frase o parrafo a donde quiere llegar la empresa condicionando un tiempo
especifico, la visién es el complemento de la mision y dice a los interesados
administradores, empleados, proveedores, clientes, consumidores, entes
supervisores y otros que posicion desea alcanzar la empresa en un lapso

que cumpla con lo estipulado en la misién.

Valores: para Harold Koontz estructuras basicas empresariales que guian a
los administradores y empleados ante cualquier decision, los valores son

parametros que orientan en el actuar diario de las labores.

Cadena de Valor: Michael Porter propuso la cadena de valor como la
principal herramienta para identificar fuentes de generacion de valor para el
cliente: Cada empresa realiza una serie de actividades para disenar,
producir, comercializar, entregar y apoyar a su producto o servicio; la cadena
de valor identifica 9 actividades estratégicas de la empresa, cada una con un
costo, a través de las que se puede crear valor para los clientes, estas 9

actividades se dividen en 5 actividades primarias y 4 de apoyo.

Competitividad: para Pablo Vallejo la competitividad de las empresas es un
concepto que hace referencia a la capacidad de las mismas de producir
bienes y servicios en forma eficiente (con costos declinantes y calidad
creciente), haciendo que sus productos sean atractivos, tanto dentro como
fuera del pais. Para ello, es necesario lograr niveles elevados de
productividad que permitan aumentar la rentabilidad y generar ingresos

crecientes.
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1.5.3 Marco legal.

Como nuestra investigacién se relaciona a una empresa ya constituida,

consideramos prudente incorporar el marco legal por el cual se rige.

AM.VER Cia. Ltda. fue constituida como una sociedad de responsabilidad
limitada con residencia de operaciones en la ciudad de Guayaquil, el 7 de
Febrero de 1980, fundada por los sefiores Segundo Euclides Aguila Noboa
(fallecido) y Hugo Aguila Arguello (actual representante legal), sus oficinas
se encuentran ubicadas al suroeste de Guayaquil en las calles Tungurahua
3000 y Portete, el centro de distribucion esta ubicado al noroeste de

Guayaquil en el kildbmetro 4.5 via a Daule.

De acuerdo a lo establecido en los siguientes articulos de la ley de
companias, definimos claramente el tipo de empresa a la que corresponde
AM.VER Cia. Ltda.

Art. 92.- La compania de responsabilidad limitada es la que se contrae entre
tres 0 mas personas, que solamente responden por las obligaciones sociales
hasta el monto de sus aportaciones individuales y hacen el comercio bajo
una razén social o denominacion objetiva, a la que se afadira, en todo caso,
las palabras "compania limitada" o su correspondiente abreviatura. Si se
utilizare una denominacion objetiva sera una que no pueda confundirse con
la de una compafia preexistente. Los términos comunes y los que sirven
para determinar una clase de empresa, como "comercial', "industrial",
"agricola", ‘"constructora", etc., no seran de uso exclusivo e iran

acompafadas de una expresion peculiar.
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Si no se hubiere cumplido con las disposiciones de esta Ley para la
constitucién de la compaiiia, las personas naturales o juridicas, no podran
usar en anuncios, membretes de cartas, circulantes, prospectos u otros
documentos, un nombre, expresién o sigla que indiquen o sugieran que se

trata de una comparnia de responsabilidad limitada.

En esta compafia el capital estara representado por participaciones que

podran transferirse.

Art. 93.- La compaiiia de responsabilidad limitada es siempre mercantil, pero
sus integrantes, por el hecho de constituirla, no adquieren la calidad de

comerciantes.

Art. 94.- La companiia de responsabilidad limitada podra tener como finalidad
la realizacion de toda clase de actos civiles o de comercio y operaciones
mercantiles permitidos por la Ley, excepcidn hecha de operaciones de

banco, seguros, capitalizacion y ahorro.

Art. 95.- La compaiia de responsabilidad limitada no podra funcionar como
tal si sus socios exceden del numero de quince, si excediere de este

maximo, debera transformarse en otra clase de compaiiia o disolverse.

Art. 96.- El principio de existencia de esta especie de compaiiia es la fecha

de inscripcion del contrato social en el Registro Mercantil.

Art. 97.- Para los efectos fiscales y tributarios las compaiias de

responsabilidad limitada son sociedades de capital.




1.6

1.6.

29

Formulacién de la Hipotesis y variables.

1 Hipétesis general:

La eficiencia y eficacia en la operacion de los elementos que son parte de la

cadena de valor de la empresa y la aplicacion de estrategias de negocios

crean condiciones para mejorar el nivel de servicio al cliente, ventas,

rentabilidad y posicionamiento en el mercado de la empresa AM.VER Cia.
Ltda.

1.6.2 Hipotesis particulares:

La falta de gestién estratégica empresarial provoca debilidades que
facilitan que las eventuales amenazas impacten en la empresa

impidiendo generar fortalezas y desarrollar oportunidades de negocios.

Las debilidades en las actividades que generan valor empresarial en
AM.VER Cia. Ltda. limitan el mejoramiento del nivel de servicio al

cliente y la rentabilidad de la empresa.

La adecuada identificacién de los elementos de la cadena de valor de la
empresa y su relaciéon con la estrategia de la empresa facilita la
determinacién de una adecuada estructura organizacional que viabilice

la agregacion de valor vy la integracion de las areas y actividades.

Las estrategias de negocios derivadas del analisis sobre las ineficiencias
empresariales y los elementos de la cadena que generan valor, posibilita

mejorar el nivel de competitividad de la empresa AM.VER Cia. Ltda. con
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la consecuente identificacién del sistema de objetivos que permitira el

crecimiento empresarial sostenido.

1.6.3 Variables.

Para nuestra investigacion y derivado de la definicion de las hipdtesis

establecimos como variables independientes y dependientes a las

siguientes:

Variables Independientes:

La eficiencia y eficacia en la operacién de los elementos que son parte
de la cadena de valor de la empresa y la aplicaciéon de estrategias de
negocios.

La falta de gestidn estratégica empresarial.

Las debilidades en las actividades que generan valor empresarial.

La adecuada identificacion de los elementos de la cadena de valor de
la empresa y su relacién con la estrategia de la empresa.

Las estrategias de negocios derivadas del analisis sobre las
ineficiencias empresariales y los elementos de la cadena que generan

valor.

Variables Dependientes:

Condiciones para mejorar el nivel de servicio al cliente, ventas,
rentabilidad y posicionamiento en el mercado de la empresa AM.VER
Cia. Ltda.
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. Debilidades que facilitan que las eventuales amenazas impacten en la
empresa impidiendo generar fortalezas y desarrollar oportunidades de
negocios.

. Limitan el mejoramiento del nivel de servicio al cliente y la rentabilidad
de la empresa.

. Facilita la determinacion de una adecuada estructura organizacional
que viabilice la agregacion de valor y la integracion de las areas y
actividades.

" Posibilita mejorar el nivel de competitividad de la empresa AM.VER
Cia. Ltda. con la consecuente identificacion del sistema de objetivos

que permitira el crecimiento empresarial sostenido.

1.7 Aspectos metodolégicos de la investigacion.

1.7.1  Tipo de estudio y de disefo:

Nuestra investigacién es aplicada, ya que da aplicacion inmediata y por el
contexto es de campo; fue desarrollada bajo una perspectiva cuantitativa, el
estudio es de tipo descriptivo, porque permitié la busqueda de informacién
y determinacién de las caracteristicas diferenciadoras de la empresa y
efectué ademas un analisis de cada actividad operativa y administrativa de

responsabilidad de la empresa

El disefio de la investigacion es de corte no experimental, de tipo
transversal, descriptivo y correlacional, por cuanto establecimos una relacién
de variables para definir la causalidad del problema relacionado con el bajo

nivel de rentabilidad de la empresa.
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1.7.2 Método de investigacion:

El método, constituye el camino que el investigador sigue para encontrar
verdades cientificas. En esta investigacion podemos interpretar como
método practicamente a todo el accionar que aplicamos para conseguir de
las fuentes de informacion todos los datos requeridos para cumplir con los

objetivos que nos propusimos.

1.7.2.1 Método Teorico:

Deductivo — Inductivo: Este método nos sirvié para evaluar los aspectos
particulares que esta afectando el bajo nivel de rentabilidad y establecer la
incidencia que trae el mal funcionamiento empresarial. Su aplicacion nos
permiti6 establecer las mejores estrategias de negocio que se deban

aplicar.

Analitico - Sintético: Con el analisis de la informacion recolectada nos
permiti6 llegar a la explicacion de cual es la causalidad relevante de las
ineficiencias empresariales. El analisis consistente en la descripcidén
pormenorizada de cada uno de los componentes de un todo, jugé un papel
importantisimo puesto que permiti6 descubrir cosas, hechos y elementos
que no se encontraban a la luz del dia, ni que se podian apreciar a primera
vista; nos permiti6 pensar que detras de las cosas visibles existen otras que
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