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Resumen

Objetivo. Disefiar una propuesta a proposito de la administracion como herramienta de
gestion en la empresa Minimarket Minisol. Métodos. El enfoque de investigacion fue
cualitativo, mientras que el nivel fue descriptivo. Fueron aplicadas entrevistas al duefio y
colaboradores que conforman la empresa, quienes conformaron la unidad de analisis del
estudio. Resultados. La planeacién es el primer elemento del proceso administrativo a fin
de diagnosticar una empresa y proponer, a futuro, estrategias, tacticas operacionales
sostenibles en el tiempo. La organizacion es el segundo elemento del proceso
administrativo que orienta a la empresa hacia el disefio organizacional; asi, se disefié un
modelo organizacional matricial, con mayor profundidad en las nuevas necesidades de la
empresa y el organigrama que, segun la taxonomia ergonométrica, es matricial por su
figura. También, se disefid un organigrama del proceso externo e interno. Referente a la
direccion, el tercer elemento del proceso administrativo, fueron identificadas las principales
competencias de acuerdo al manual de puesto. Finalmente, los resultados del cuarto
elemento de la propuesta, la aplicacion del control a través del balanced scorecard, donde
se identificaron las perspectivas, los objetivos, las estrategias y los indicadores de gestion
balanceada y enfocada. Conclusiones. Se presenta una propuesta de la herramienta de
administracién para el desarrollo de la empresa Minimarket Minisol en la ciudad de Tingo
Maria, que ha permitido mejorar sus actividades empresariales para asi mostrar una
ventaja competitiva con las empresas de su entorno.

Palabras clave: administracion, planeacion, organizacion, direccion y control.
Abstract

Objective. Objective. To design a proposal regarding administration as a management tool
in the Minimarket Minisol company. Methods. The research approach was qualitative, while
the level was descriptive. Interviews were applied to the owner and collaborators of the
company, who formed the unit of analysis of the study. Results. Planning is the first element
of the administrative process in order to diagnose a company and propose future strategies
and operational tactics that are sustainable over time. The organization is the second
element of the administrative process that orients the company towards the organizational
design; thus, a matrix organizational model was designed, with greater depth in the new
needs of the company and the organization chart that, according to the ergonometric
taxonomy, is matrix by its figure. Also, an organization chart of the external and internal
process was designed. Finally, the results of the fourth element of the proposal, the
application of control through the balanced scorecard, where the perspectives, objectives,
strategies and indicators of balanced and focused management were identified.
Conclusions. A proposal of the administration tool for the development of the Minimarket
Minisol company in the city of Tingo Maria is presented, which has allowed it to improve its
business activities in order to show a competitive advantage with the companies in its
environment.

Keywords: administration, planning, organization, management and control..
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Introduccion

La gestiébn en la empresa tiene a dia de hoy un
escenario muy competitivo que requiere de una
adecuada administracién gerencial a través de las
herramientas claves de la gestién empresarial, asi
como la planificacion, organizacion, direcciéon vy
control. La empresa Minimarket Minisol, situada en
la ciudad de Tingo Maria, en le departamento de
Huanuco, oferta productos de calidad como:
abarrotes, limpieza, bebidas, licoreria, entre otros,
para satisfacer las expectativas de sus clientes. Sin
embargo, se han observado problemas como la
falta de formulacién de una nueva vision, mision,
objetivos y estrategias. También se identifico la falta
de organizacion a través de modelos o disefios
organizacionales y manuales administrativos.

Por otro lado, se observa que la empresa debe
implementar catalogos de competencias metodo-
I6gicas, salud organizacional y evaluar los
indicadores de control de gestion empresarial a fin
de lograr alcanzar sus propios objetivos, para luego
fortalecer el desarrollo gerencial. Segun Chiavena-
to (2019), la administracién son etapas o fases de la
planificacién, organizacion, direccién y control de
las funciones administrativas de la organizacion.
Por su parte, Nicte (2014) manifiesta que la
administracion gerencial es un proceso que busca
planear, organizar, dirigir y controlar los recursos
(humanos, financieros, materiales, tecnoldgicos,
etc.) en una organizacion, con el fin de lograr las
metas establecidas.

En el contexto internacional, estudios de caso
como el referido al Minimarket el Pasaje denotan
falencias en el proceso administrativo, como en la
planeacién que carece de una visidon, mision,
objetivos y estrategias; en la organizacién, como la
division de actividades, organigrama y perfil de
cargos; y en la direccion, por la falta de procesos de
comunicacion y el control se destaca por no
identificar adecuadamente los indicadores de
gestion (Valencia y Gonzales, 2016). Asimismo,
como comentan Cardenas y Escobar (2019)
respecto a otro estudio de caso, en el proceso
administrativo diagnosticado a través de la matriz
FODA se detectaron varias inconsistencias, entre
ellas se encuentra la planificacion, organizacion,
direccién y control, lo que hace que se pierdan
clientes. Para Mullo (2018), es importante y primor-
dial contar ademas con procesos administrativos
en toda organizacién y que los mismos funcionen
de manera correcta y sistematizada en cada
proceso. En el Supermercado “La Granja”, otro
caso de estudio, es necesario establecer los
procesos administrativos como la planeacion,
organizacioén, direccion y control adecuados en
cada area administrativa dentro del estableci-
miento.

En la empresa de Mini Market “Gabriela”, abordado
por Nacipucha (2017), no existe un reglamento, no
hay un manual de funciones que indique el trabajo

Lépez-Lopez

que debe ejercer cada colaborador. Tampoco
desarrolla las funciones de gestion empresarial, de
modo que todas las decisiones quedan en el aire sin
estar enmarcadas por escrito, ya que aquellas
definen como tal lo que es la empresa en si. De
acuerdo a Cedefio et al. (2019), la administra-cién
de empresas se orienta a la transformacion de las
estructuras de las organizaciones, donde se
desarrollan relaciones entre personas e instrumen-
tos con el fin de producir comunicacion efectiva e
interacciéon para cumplir con las metas y objetivos
establecidos. Por otra parte, las estrategias geren-
ciales son parte fundamental para el cumplimiento
progresivo de los negocios.

En cuanto a la administracién gerencial, en tanto
que herramienta clave de gestion, Arteaga et al.
(2016) sefialan que la administraciéon es importante
en las diferentes etapas del proceso administrativo,
metodoldgicas, objetivos, metas y demas caracte-
risticas, de modo que toda empresa debe poseer
para ejecutar sus diversos planeamientos, organi-
zacion y procedimientos que generan resultados.
Para Sanchez et al. (2014), el proceso administra-
tivo debe ser entendido como una herramienta
fundamental y esencial en todo tipo de empresas;
principalmente orientado hacia la planeacion,
organizacion, direccion y control, lo que va a
permitir que las empresas tengan un futuro
administrativo exitoso.

De acuerdo a Bernal (2007), el proceso administra-
tivo se define como el proceso racional de planear,
organizar, dirigir y controlar las actividades de
produccion, mercadeo, finanzas, desarrollo del
potencial humano, etc., que realizan las organiza-
ciones, de modo que se lleven a cabo en forma
eficiente y eficaz con el propésito de generar un
mayor grado de competitividad. Para Louffat
(2018), en cambio, la administracién esta compues-
ta por elementos basicos y necesarios para poder
desarrollar una administracion aplicada a la
planeacién, organizacién, direcciéon y control. Por
otro lado, Munch (2010) sefala que es el conjunto
de fases o etapas sucesivas a través de las cuales
se efectua la administracion de la empresa.

Veamos entonces ahora, de forma sucinta, alguna
reciente literatura a proposito de estas cuatro
dimensiones resefiadas de la gestion empresarial
(planeacion, organizacion, direccién y control) que,
esperamos, nos permita entender del alcance de
las mismas.

Planeacién

Louffat (2018) sefiala que la planeacion es una guia
que orientay ofrece las coordenadas del rumbo que
se propone dar la organizacion para alcanzar una
realizacion sostenible y rentable en el tiempo. Marin
y Atencio (2008) mencionan por su parte que la
planeacion es la determinacion de los objetivos con
base ala elaboracién de un esquema detallado que
habra de realizarse en un futuro. Para Reyes (2007)
consiste en fijar ademas el curso concreto de la
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planeacion y orientarlo a la empresa, a fin de seguir
la secuencia de las operaciones en el tiempo y de
los numeros necesarios para su realizacién. Por
ultimo, para Trujillo (2014) la planeacion es la
determinacion de los objetivos y la eleccion de los
cursos de accion para lograrlos, con base en la
investigacion que habra de realizarse en un futuro.

Organizacion

Louffat (2018) define la organizacion como el
segundo elemento del proceso administrativo y se
encarga de disefar el ordenamiento interno de una
organizaciéon. Marin y Atencio (2008) sefialan por
su parte que se trata del proceso de disefiar la
estructura de la empresa y de coordinar sus
métodos gerenciales y asignar los recursos para
alcanzar las metas establecidas. Por otra parte,
Trujillo (2014) ve la organizacibn como funcién
administrativa y parte integrante del proceso
administrativo, haciendo referencia al acto de
organizar, integrar y estructurar los recursos y los
organos involucrados en su administracion, con el
objeto de establecer relaciones entre ellos y asignar
atribuciones a cada uno.

Direccion

Para Louffat (2018), la direccién es el tercer
elemento del proceso administrativo, encargado de
velar por las relaciones humanas dentro de las
instituciones. Munch (2010) sefala asimismo que
se trata de la ejecucion de los planes de acuerdo
con la estructura organizacional, mediante la guia
de los esfuerzos del grupo social a través de la
motivacion, la comunicacion y el ejercicio del
liderazgo. Por otro lado, para Truijillo (2014) es mas
bien la ejecucién, es decir, hacer que todos los
componentes del grupo quieran realizar los
objetivos de la empresa y que sus miembros se
esfuercen por alcanzarlos, puesto que los
miembros quieren lograr esos objetivos.

Control

Louffat (2018) define el control como el ultimo
elemento del proceso administrativo y se encarga
de verificar el grado de eficacia y eficiencia de los
resultados logrados en funcién de las metas
esperadas para un periodo predefinido. Para Marin
y Atencio (2008) es ademas un proceso mediante el
cual la administracién se cerciora si lo que ocurre
concuerda con lo que supuestamente debiera
ocurrir; de lo contrario, sera necesario que se hagan
los ajustes o correcciones necesarios. Trujillo
(2014) sefiala que el control es la medicion y
correccion del desempefio a fin de garantizar que
se han cumplido los objetivos de la empresa y los
planeas ideados para alcanzarlos.

En este estudio y en base a todo lo anterior, se
disefara una propuesta para la empresa Minimar-
ket Minisol denominada “la administracion como
herramienta clave de gestion”, derivada de la
aplicacion de antecedentes, teorias, referencias
bibliograficas y conceptos basicos sobre las
herramientas de la administraciéon, que ayuden a

mejorar la gestion. Finalmente, el objetivo del
estudio fue disefiar una propuesta de las herra-
mientas de la administraciéon en la empresa
Minimarket Minisol S.R.L.

Materiales y métodos

Tipo de estudio

El estudio tuvo un enfoque fue cualitativo. Segun
Hernandez y Mendoza (2018) “el rumbo (plantea-
miento del problema), pero no es un camino en
linea recta. Actia como la aplicacion de trafico y
navegacion u otros sistemas similares. Nuestro
equipaje incluye andlisis teméatico e interpretacion
de significados pues lidiaremos con narrativas” (p.
10).

Esta investigacion que tiene un caracter explicita-
mente aplicado, responde ademas a una tipologia
descriptiva, concordante a lo que mencionan
Hernandez y Mendoza (2018) a propésito de que
“pretende especificar las propiedades y caracte-
risticas de conceptos, fendmenos, variables o
hechos en un contexto determinado” (p. 108). La
propuesta se fundamenta ademas en el proceso de
disefio de una herramienta util para la adminis-
tracion de laempresa.

Poblaciony muestra

Nuestro caso u objeto de estudio estuvo constituido
por la empresa Minimarket Minisol S.R.L. ubicada
en Jr. Monzon N.° 380 de la ciudad de Tingo Maria,
distrito de Rupa-Rupa, provincia de Leoncio Prado,
departamento de Huanuco (Pert) cuyo personal
laboral, el duefio y los colaboradores que confor-
man la empresa, participaron de manera voluntaria
en el estudio.

Instrumentos de recoleccion de datos

La técnica utilizada para la recoleccion de datos fue
la entrevista, realizada al duefio y a los colaborado-
res que conforman la plantilla laboral de la
empresa, y que, en conjunto, formaron la unidad de
analisis del estudio. De acuerdo con la fuente de
datos, la investigacion fue de campo, ya que se
basa en hechos de la realidad. Para desarrollar el
presente articulo se trabajoé con fuentes primarias
como las entrevistas, asi como otras fuentes
secundarias como en el caso de libros, articulos
cientificos, revistas y antecedentes de investiga-
cion, desde donde se logré identificar un modelo de
herramienta administrativa aplicable a la empresa,
a partir del cual el empresario pueda aplicar de
manera eficiente y eficaz el proceso administrativo,
entendido como planificacién, organizacion,
direcciony control.

Aspectos éticos

Durante el desarrollo de la investigacion se consi-
deraron los principios éticos con la autorizacién y la
confidencialidad requerida, asi como el consenti-
miento informado en la empresa estudiada.
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Resultados

A continuacion, se pasara a describir el disefio de la
propuesta de herramienta de administracion para la
empresa Minimarket Minisol en la ciudad de Tingo
Maria, expresando uno a uno los procesos que
fueron conformando el desarrollo constitutivo final
delamisma:

Herramienta de planificacién

La planeacioén es el primer elemento del proceso
administrativo a diagnosticar en una empresa a fin
de proponer a futuro estrategias, tacticas y
operacionales sostenibles en el tiempo. Para
disefiar esta propuesta en la empresa se ha
formulado la misién y vision, aplicando tres
elementos clave: la finalidad, la diferenciacion y los
stakeholders. Amodo de ilustracion presentamos la
mision y vision de la empresa.

Mision

Somos un Minimarket que ofrece linea de abarro-
tes, limpieza, bebidas, licoreria, embutidos vy
confiteria de excelente calidad a los mejores
precios del mercado, con personal comprometido
con la atencién personalizada, promoviendo asi
relaciones rentables a largo plazo con nuestros
proveedores y accionistas y satisfaciendo las
expectativas de nuestros consumidores.

En eses sentido, la mision de la empresa se formula
de manera especifica segun su actividad comercial,
y hace mencion a la identificacion de los productos,
calidad, precios, proveedores, accionistas y

Tabla 1

Lépez-Lopez

clientes.

Vision

Ser un Minimarket que ofrece linea de abarrotes,
limpieza, bebidas, licoreria, embutidos y confiteria
de excelente calidad a los mejores precios del
mercado, con personal comprometido con la aten-
cion personalizada, promoviendo asi relaciones
rentables a largo plazo con nuestros proveedores y
accionistas y satisfaciendo las expectativas de
nuestros consumidores.

La vision de la empresa se formula de manera
general y a futuro. Para formular la visiéon se tomé
en cuenta a Lauffat (2018) en el sentido de estable-
cer preguntas como: ¢quiénes seremos?, ¢para
qué existiremos?, ;a quiénes serviremos?, jen
que nos diferenciamos? Se propone aplicar esta
filosofia de la planificacion ya que resulta inspirado-
ra, retadora y comunicativa para los niveles de la
empresa. Por otra parte, para formular la vision
empresarial esta debe tener tres elementos
esenciales: la finalidad, la diferenciacion y los
stakeholders.

Objetivos

Los objetivos de la empresa son los resultados que
se buscan concretar, basados en la misién y vision,
y que ademas se desean lograr en un plazo
determinado. Esta informacion se obtuvo a través
de las entrevistas con el duefio y sus colaboradores
de la empresa. Para ilustrar la formulacién de
objetivos para el presente periodo 2021 (ver Tabla

1),

Objetivos empresariales de Minimarket Minisol

Objetivos

N O bk WON -

. Lograr la participacién de mercados en un 15 %

. Incrementar las ventas en un 15 %

. Aumentar la diversificacién de productos nuevos en un 15 %
. Incrementar la rentabilidad en un 25 %

. Aumentar la fidelizacién de clientes en un 20 %

. Aumentar el volumen de compras en un 20 %

. Generar planes de capacitacién a un 100 %

Porlo demas, estos objetivos formulados deben ser
conocidos y considerados por todo el personal si es
que se desea ver reflejado un resultado positivo,
paralaempresa.

Estrategias

Se propone desarrollar la matriz FODA de la
empresa, integrando de manera correlacionada las
amenazas y oportunidades, asi como las fortalezas
y debilidades; como correlato se proponen las
opciones estratégicas mas adecuadas en cuatro
cuadrantes (ver Figura 1).

Se puede observar que la Matriz FODA esta enfo-
cada a la realidad especifica de la empresa y se

cruza las fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades para determinar las estrategias a fin
de ser mas competitivos en el mercado.

Matriz de evaluacion de opciones estratégicas
A continuacién, se propone la matriz de evaluacion
de opciones estratégicas de la empresa. Con base
en este analisis, se establece una especie de
ranking que permite clasificar las estrategias segun
criterios de prioridad (ver Tabla 2).

Como se puede apreciar, la opcion estratégica de
mayor relevancia por la calificacion obtenida (107)
es “capacidad del personal para aumentar la
participacion de nuevos mercados”. De este modo,
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Figura 1
Matriz FODA de Minimarket Minisol
Fortalezas
F1. Personal calificado vy
proactivo
F2. Diversificacion de

FODA

INTERNO

productos de calidad
F3. Cuenta con sistema de
informacion
F4. Se encuentra ubicado en
zona estratégica
F5. Equipos de cémputos
actualizados

Debilidades

D1. Local alquilado

D2. No cuenta con un
organigrama y manuales

D3. Falta de promociones y
ofertas

D4. Ausencia de planeacion y
negocios

D5. Retraso de servicio a
domicilio

Oportunidades
O1. Disponibilidad de
productos
O2. Crear cadena de
Minimarket
O3. Aumento de participacion
de mercados

Opciones estratégicas FO
a) Aumentar la variedad de
los productos de calidad
para cumplir las expectativas
de los clientes

Opciones estratégicas DO
b) Implementar estrategias
de promociones y ofertas de
lineas productos de primera
necesidad, bebidas y

O4. Crecimiento demografico
0O5. Alianza con proveedores

licoreria

Debilidades
D1. Competencias agresivas
D2. Situacion de la pandemia
del pais

D3. Economia del pais

D4. Cambio de inflacion

D5. Estrategia de marketing

de los competidores

EXTERNO

Opciones estratégicas FA
c) Capacitar a los
colaboradores para mejorar
las ventas de la empresa

Opciones estratégicas DA
d) Mejorar el servicio a
domicilio para mantener un
lazo de confianza entre el
cliente y el colaborador

lo deseable es que la empresa Minimarket Minisol
implemente con mayor dedicacion esta opcion
estratégica.

Herramienta de organizacion

Se propone a la empresa el disefio organizacional,
primero se identificara la nomenclatura (la unidad
organica), luego el modelo organizacional con una
mayor profundizacion en las nuevas necesidades
de laempresay el organigrama segun la taxonomia
ergonométrica por su figura. Finalmente, disefios
de mapa de procesos: externos e internos.

Se propone la nomenclatura de la empresa. Toda
unidad organica tiene una denominacién que
remite a su rango jerarquico de la empresa y hace
posible clasificarla formalmente respecto a las
demas unidades organicas. A modo de ilustracion,
presentamos una nomenclatura de la empresa (ver
tabla 3).

Organigrama

A la hora de disefar esta propuesta de gestion, se
consideré el modelo organizacional matricial
porque se identifico la unidad de linea que vienen a
ser los ocupantes de la unidad organica, que
incluyen: administrador de Tingo Maria,
administrador de Tocache y administrador de
Aguaytia. La taxonomia ergonométrica es, a su

vez, matricial geogréafica. A modo de ilustracion
presentamos el organigrama de la empresa (ver
Figura 2).

Organigrama de procesos pararedes externas
Esta propuesta de gestién incluye un organigrama
por procesos externos, el cual contempla no solo a
la empresa comercial sino también a las empresas
abastecedoras que estan ubicadas en el margen
izquierdo y a las empresas clientes ubicadas en el
margen derecho. En la parte superior se ubica la
alta direccion, asi como el proceso administrativo;
en la parte inferior se ubican los érganos de apoyo
y, por ultimo, el érgano estratégico se ubica en el
centro rodeado por los 6rganos ejecutores. Esta
propuesta de configuracion del organigrama de
procesos externos de la empresa Minimarket
Minisol quedaria representado de la siguiente
forma (ver Figura 3).

Organigrama de procesos pararedes internas

Para disefiar los procesos internos, esta propuesta
comienza ubicando en la parte superior el 6rgano
de alta direccion; del lado derecho se ubican los
organos del proceso administrativo y del izquierdo
los 6érganos de apoyo; en la parte intermedia central
se ubican los 6rganos estratégicos y, finalmente, en
la parte inferior se ubican los érganos ejecutores
con sus respectivos suborganos. El organigrama
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Tabla 2
Matriz de evaluacion de opciones estratégicas de Minimarket Minisol

a) Aumentar la variedad de los b) Implgmentar estrateg|a’s de d) Mejorar el senvicio a domicilio
. . promociones y ofertas de lineas
productos de calidad para cumplir . . para mantener un lazo de confianza
. ” . . productos de primera necesidad, .
Factores Calificacion las expectativas de los clientes. ) ) . entre el cliente y colaborador.
bebidas y licoreria
Grado adecuacion Puntaje Grado adecuacion Puntaje Grado adecuacion Puntaje
Oportunidades
O1. Disponibilidad de 4 4 16 3 12 3 12
productos.
O.2..Crear cadena de 4 3 12 3 12 3 12
Minimarket
03. Aumento de participacion 3 3 9 3 9 3 9
de mercados.
0O4. Crecimiento demografico. 3 3 9 3 9 3 9
0O5. Alianza con otros 3 3 9 3 9 3 9
proveedores
Amenazas
A1. Competencias agresivas 2 2 4 2 4 1 2
A2. Sitf.lacién de la pandemia 2 P 4 2 4 1 2
del pais.
A3. Economia del pais. 1 2 2 1 1 2 2
A4. Cambio de inflacion. 1 1 1 1 1 1 1
A5. Estrategia§ de marketing 1 1 1 1 1 1 1
de los competidores
Fortalezas
F1. Pelrsonal calificados y 4 3 12 3 12 3 12
proactivos
F2. Diversificacion de
productos de calidad 4 3 12 3 12 4 16
FS. cuent.all con sistema de 3 3 9 3 9 3 9
informacion
F4.Se encue’ntlra ubicado en 3 3 9 3 9 3 9
zonas estratégicas
F5. quU|pos de computos 3 3 9 3 9 3 9
actualizados.
Debilidades
D1. Local alquilado 2 2 4 2 4 2 4
D2. Ng cuenta con un 2 1 2 1 2 1 2
organigrama y manuales
D3. Falta de promociones y 1 1 1 1 1 1 1
ofertas
D4. Auser\ma de planeacién 1 1 1 1 1 1 1
de negocios
D5. }'?(?t'raso en el servicio a 1 1 1 1 1 1 1
domicilio.
107 102 103
Tabla 3
Nomenclatura empresarial
De la unidad organica Del ocupante de la unidad organica
Asamblea General Junta General de Accionistas
Direcci6n Gerente General
Consultivo Comité Consultivo
Control Gerencia de control de calidad
Gerencia de logistica
Apoyo Gerencia de personal
Gerencia de contabilidad
Asesoria Gerencia de planificacion
Administrador de Tingo Maria
Linea Administrador de Tocache

Administrador de Aguaytia
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Figura 2
Organigrama de Minimarket Minisol
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Figura 3

Organigrama de procesos externos de Minimarket Minisol

\

Lider Procese Planeacién
Lider Proceso Organizacion

Proveedor

A

Lider Proceso Contabilidad

I
I
i
I
P " b Lider Proceso Direccién
roveedor ! Lider Proceso Control
A |
]
I
L]
] I
E ]
= ' _ Lider Proceso
1 H - Almacén .
- - - -
2 ; -~ ~
s ] - -
- b o .
m i - *
-4 ;
8 Provesdor I Lider Proceso Lider Proceso Lider Proceso
2 8 i | catidad dei Alianzas con Fidelizacién de
g - servicio provesdores clientes
i
& H < >
= ! N ’
: =
= - Sea Lider Proceso. -7
Y
E - ventas
i
|
Proveador I
i
I
c - Lider Proceso Logistica
- Lider Proceso Personal
)
!

N

de procesos internos de la empresa Minimarket
Minisol quedaria representado de la siguiente
forma (ver Figura4).

Herramienta de direccién
Luego de proponer a la empresa, se procura llegar

a identificar las principales competencias a través
de la elaboracién del Manual de puestos de la
empresa, para mas tarde proceder a aplicar la
metodologia de competencias, para lo cual:
primero, se identificaron las competencias
organizacionales; segundo, se identificaron las
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Organigrama de procesos para redes internas

Figura 4
Organigrama de procesos internos de Minimarket Minisol
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Tabla 4

Principales competencias del personal de Minimarket Minisol

Competencias

Descripcion

Desarrollar el trabajo en colaboracién con comparieros de otras

1. Trabajo en equipo . . . : .
areas administrativas sin generar conflictos en la empresa
. Dirigir y establecer reuniones con el equipo de trabajo y las
2. Liderazgo de personas g. y . quip oy
relaciones interpersonales en la empresa
Ser capaz de tomar decisiones para detectar problemas y asi
3. Toma de decisiones elegir alternativas de solucidbn para una buena gestién en la
empresa
C Los colaboradores deben cumplir las politicas establecidas por la
4. Disciplina
empresa
5. Orientacion al logro Determinar las metas y objetivos establecidos por la empresa
L . El colaborador tiene la capacidad de adaptarse rapidamente a los
6. Adaptacién rapida a los cambios . :
cambios que aparecen en el entorno empresarial
L Expresar ideas y opiniones de forma clara a través de los
7. Comunicacion . :
manuales administrativos de la empresa
8. Atencion al cliente Tener compromiso y ofrecer la mejor atencion a nuestros clientes
e, o Determina el trabajo eficientemente de cumplir las metas y
9. Planificacion y organizacién

objetivos en la empresa

Identificar las

10. Capacidad de negociacion

ventajas mutuas de wuna negociacidn con

proveedores, colaboradores y clientes

competencias personales; por ultimo, se confeccio-
na un catalogo de competencias personales. Esta
confeccion de competencias de la empresa
Minimarket Minisol quedaria representada de la
siguiente forma (Ver Tabla 4).

Herramienta de control
Se propone a la empresa la aplicacion del control a

través del balanced scorecard que permitira
identificar las perspectivas de los objetivos, las
estrategias y los indicadores. Esta herramienta se
disef6 articulando la mision y los objetivos en cada
una de las perspectivas balanceada y enfocada. El
balanced scorecard para la empresa Minimarket
Minisol quedaria representado de la siguiente
forma (ver Tabla 5).
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Balanced scorecard

Perspectivas Objetivo

Estrategia Indicador

Incrementar la rentabilidad

Aumentar los ingresos para
obtener el margen de

Margen de utilidad

. . enun 25 % .
Financiera ° rentabilidad
Incrementar las ventas en Aumentar las ventas para Ventas netas por
un 15 % este afio empleado
e, Mantener informados a los Frecuencia de
. Aumentar la fidelizacién de . . .
Cliente clientes con promociones y promedios de

clientes en un 20 %

ofertas clientes actuales
Aumentar el volumen de Establecer alianzas con Promedio de
compras en un 20 % proveedores compras
Procesos internos  Aumentar la diversificacion Numero de

de productos nuevos en un
15 %

Aumentar nuevos productos
en el mercado

variedades de
productos nuevos

Aprendizaje y
crecimiento

Generar planes de
capacitacion a un 100 %

Disefiar programas de
capacitacion permanente
para el personal

Nivel de plan de
capacitacion

Discusion

De acuerdo con todo lo anterior, la planeacion es la
primera herramienta del proceso administrativo
para diagnosticar una empresa y proponer a futuro
estrategias, tacticas y operacionales sostenibles en
el tiempo. Para disefiar esta propuesta en la
empresa de nuestro estudio de caso se ha
formulado la mision, vision, objetivos y estrategias
de gestion de la misma. Segun Mero (2018), el que
denomina “ciclo administrativo” comprende
aquellas etapas que resultan de mayor importancia
para la empresa dentro del sistema de toma de
decisiones, siendo ademas sucesivas: planifica-
cion, organizacion, direccion y control. Por otra
parte, Jaramillo y Tenorio (2019) sefalan que la
planeacién es una base fundamental para las
empresas porque gracias a ella se puede prever
alguna situaciéon adversa y también porque sirve
para implementar planes de accién en caso de
contingencias, ademas de que al planear un
horizonte empresarial se puede lograr un objetivo
con mas calma ya que al planear se revelan los
posibles errores y las ventajas con las que se
cuenta al momento de realizar un proyecto.

Respecto a otras investigaciones, Mora et al.
(2015) sefialan la planeacién como el elemento
fundamental en el crecimiento y sostenimiento a
futuro de la empresa (visidbn, mision, objetivos
estratégicos y aquellas actividades que contribui-
ran en el dia a dia a la consecucion de los mismos);
en ese sentido, es importante que las empresas
cuenten con las herramientas que les permitan
proyectarse en el mediano y largo plazo y generar
asi acciones que incrementen la competitividad
empresarial.

La organizacion es la segunda herramienta del
proceso administrativo. En base a ella, se propone

a la empresa disefiar la nomenclatura, luego el
modelo organizacional y el organigrama segun la
taxonomia ergonométrica por su modelo y figura.
Finalmente, los disefios de mapa de procesos:
externos e internos. Chacha y Chacha (2015)
proponen la elaboracién del organigrama ajustado
a la actual realidad de la empresa, las actividades,
funciones y responsabilidades; asi, mediante este
documento los colaboradores conoceran clara-
mente su posicion dentro de la estructura organiza-
cional.

Por otro lado, Murillo et al. (2019) proponen un
modelo de estructura organizacional que se
fundamenta en el conocimiento administrativo para
que se desempefien roles, funciones y jerarquias
cruzadas. Todos estos factores potencializan una
forma organizativa dispuesta a alcanzar objetivos y
desarrollar su finalidad.

La direccién es la tercera herramienta del proceso
administrativo. Se propone a la empresa identificar
las diez principales competencias de acuerdo al
proceso de la metodologia de competencias que
fueron identificadas en cuatro cuadrantes de la
salud organizacional entre los valores corporativos
de la empresa y el colaborador. Segun Lopez et al.
(2019) las empresas deben tener una vision de
futuro, lo que les permitira fijar un horizonte para
guiar sus organizaciones; de este modo, se
considera fundamental mantener bien informado al
personal sobre el alcance de la mision, vision y
establecer los objetivos de las empresas. Asimis-
mo, fueron identificadas cinco habilidades como
liderazgo, comunicacion, trabajo en equipo,
soluciéon de conflictos y toma de decisiones. De
acuerdo con Ramirez (2018), las organizaciones
actuales favorecen el desarrollo de habilidades
directivas, las cuales implican habilidades persona-
les, interpersonales y grupales que constituyen el
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trabajo que potencia la actuacion de la alta
direccion.

El control es la cuarta herramienta del proceso
administrativo. Se propone a la empresa la aplica-
cion del control a través del balanced scorecard, a
través del cual seran identificadas las perspectivas,
objetivos, estrategias e indicadores. Segun Dextre
y Del Pozo (2021), el control es una funcién
fundamental de la administracion, asi que reducirlo
a un mero proceso es limitar su capacidad
generadora de aseguramiento de las actividades
operativas y administrativas, minimizar los riesgos
y permitir el logro de los objetivos institucionales
planeados.

Para Carpio (2019) el balanced scorecard es un
medio de apoyo que ayuda a una organizacién a
realizar las gestiones y le permite tener una vision
en general de cdmo se encuentra y hacia dénde
quiere llegar; se puede decir por consiguiente que
es un modelo de control, ya que contiene los
indicadores a través de los cuales podemos
identificar como estan evolucionando los cambios
que se estan implementando y que ayudaran a
cumplir con los objetivos estratégicos planteados.
Coincido asimismo con Vega y Lluglla (2019)
quienes senalan que el balanced scorecard es el
principal marco para la gestion del rendimiento
organizacional, el desalineamiento de los colabora-
dores y areas con la estrategia organizacional, asi
como el ajuste con las expectativas de los stake-
holders, por constituir el éxito de la organizacion.

Conclusion

Herramienta de planeacion

La propuesta de las herramientas de la adminis-
tracion en la empresa Minimarket Minisol en la
ciudad de Tingo Maria ha sido disefiada en este
articulo para que la empresa tenga su misién, vision
a futuro y que aquellos estén a su vez articulados a
los objetivos propuestos, para que de esta manera
se encuentren enfocados a la realidad de la
empresa a través de la matriz FODA, a fin de
determinar las estrategias para asi ser mas
competitivos en el mercado.

Herramienta de organizacién

Se propone a la empresa un organigrama de
acuerdo a la taxonomia ergonométrica, por su
modelo matricial, ya que los ocupantes de la unidad
de linea organica son los administradores de Tingo
Maria, Tocache y Aguaytia. Por otro parte, se
diseiid un organigrama, por proceso externo e
interno, que va a permitir mejorar sus procesos a la
empresa, generando mayor valor agregado, tanto
paralos clientes externos como internos.

Herramienta de direccién

En base a la propuesta, fueron identificadas diez
principales competencias a través del Manual de
puesto, luego se aplico la metodologia o catalogos
de competencias, como en el caso de trabajo en

Lépez-Lopez

equipo, liderazgo de personas, toma de decisiones,
disciplina, orientacion al logro, adaptacion rapida a
los cambios, comunicacion, atencion al cliente,
capacidad de negociacion, planificacion y organiza-
cion empresarial.

Herramienta de control

Para la herramienta de control se aplicé el balanced
Scorecard, a través del cual se identificaran las
perspectivas, los objetivos, las estrategias y los
indicadores. Esta herramienta se disefi¢ articulan-
dola planeacién a través de la mision y los objetivos
en cada una de las perspectivas, balanceada y
enfocada, en los niveles estratégicos, tacticos y
operativos de laempresa.

Las principales limitaciones de la investigacion
tuvieron que ver con la busqueda de informacion de
la empresa, por lo que hubo que recurrir a fuentes
digitales (paginas web); permitiendo en ultima
instancia desarrollar la investigacion.

Por ultimo, se recomienda a la empresa Minimarket
Minisol SRL establecer un modelo de herramienta
de gestién administrativa a través de la planifica-
cion, organizacion, direccion y control de la misma,
afinde lograr el desarrollo empresarial.
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