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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar de qué manera la Planeacion
Estratégica incide en la Gestion Administrativa de la Camara de Comercio de Riobamba,
periodo 2018. Para su cumplimiento el estudio comienza con la exposicion de los
elementos teoricos en los cuales se baso la investigacion, asi como la caracterizacion de

la Camara de Comercio.

Posteriormente se expusieron los elementos metodologicos del estudio, siendo este de
tipo no experimental, transaccional y descriptiva en la que se emplearon técnicas como la
entrevista y la encuesta aplicada a un total de 322 socios de la Camara de Comercio de
Riobamba.

Finalmente la investigacion culmina con el analisis de los resultados asociados a la
informacion recopilada, con la que se establecio la Matriz FODA de la Camara de
Comercio, evidenciandose en ella un predominio en la interaccion en el cuadrante de las
debilidades y amenazas, determinando que la debilidad més influyente negativamente en
el aprovechamiento de las oportunidades asi como en la potencializacion de las amenazas,

es la ausencia de un Manual de Funciones.

PALABRAS CLAVES: Planeacion Estratégica, Gestion Administrativa, Camara de

Comercio.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to determine how the Strategic Planning affects the
Administrative Management of the “Chamber of Commerce™ in Riobamba, 2018 period. For
its fulfilment the study begins with the exposition of the theoretical elements on which the

research was based, as well as the characterization of the “Chamber of Commerce.”

Subsequently, the methodological elements of the study were exposed, this being non-
experimental, transactional and descriptive in which techniques such as the interview and the

survey were applied to a total of 322 members of the “Camara de Comercio” in Riobamba.

Finally, the investigation culminates with the analysis of the results associated with the
information collected, with which the SWOT Matrix of the “Chamber of Commerce” was
established, evidencing a predominance in the interaction in the quadrant of weaknesses and
threats, determining that the most negatively influential weakness in seizing opportunities as

well as in the potentialization of threats is the absence of a Function Manual.

KEY WORDS: Strategic Planning, Administrative management, Chamber of Commerce.

Reviewed by Mario Salazar

Language Centre Teacher
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1. INTRODUCCION

La Camara de Comercio de Riobamba es una institucion sin fines de lucro con el
objetivo de establecer la afiliacion hacia el desarrollo del comercio local de la ciudad. Sus
principales directrices son dos, la primera es ser un gremio que genera un espacio para la
informacion, comparte experiencias, capacita a los miembros y crea una colaboracién
mutua para el crecimiento del negocio sea grande o pequefio y la segunda es la
representacion ante las autoridades locales y provinciales en una lucha constante por el
respeto de los derechos de los comerciantes, interferir con las politicas cambiantes que
afectan a los propietarios y trabajadores de diferentes instituciones y lograr cambios que

mejoran la situacion de los locales.

Por lo que es una organizacién que propone dar soluciones a los problemas entre
comerciantes y autoridades y servir como un espacio propicio para la generacién de ideas,

en negocios en concordancia con la situacion econémica del pais.

Es por ello que la Camara de Comercio de Riobamba debe mostrar un proceso
administrativo eficiente que sirva de ejemplo y guia a sus integrantes. Mediante la
simplificacion y logro de los objetivos gracias al orden, eficiencia y seleccion de las
personas adecuadas para realizar las tareas asignadas y un trabajo conjunto que conduce

al logro final.
2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Debido a la permanencia de la Cdmara de Comercio de la ciudad de Riobamba de mas
de 90 afos ha logrado consolidar su prestigio en el ambito del consorcio de las cAmaras
existentes en la ciudad de Riobamba, sin embargo la unidad de Recursos humanos y de
afiliacion y calificacion de las empresas u organizaciones adscritas a la Junta Nacional
del Artesano, Camaras y la Ley de Compafiias y las camaras de fomento productivo,
carecen de una estructura clara de accion, existe deficiencia en la seleccién y contratacion
del personal, existen las denominaciones de los puestos pero solamente es mencionado
pues no se conoce el accionar de cada uno de los puestos al no estar detallado el manual
de funciones, esto se debe a la falta de conocimiento técnico en cada uno de los puestos
descritos. Esta deficiencia se agudiza con el hecho de que no se dan cursos de capacitacion

en areas que benefician al personal interno, el servicio al cliente de manera general no es



el 6ptimo, y la recaudacion en las cuotas de cobro por afiliacion no cuentan con un registro
contable, lo que repercute en el deseo de permanencia y crecimiento hacia los nuevos

mercados.

Sin embargo, la falta de un plan estratégico en la esfera administrativa que cubra a
todos los sectores econdmicos que conforman la Camara de Comercio de Riobamba
evidencia que el proceso administrativo se aplica de manera deficiente dentro de la
institucién, particularmente en la formulacion de planes y proyectos, asi como en el
establecimiento del presupuesto. Muestra un bajo nivel de eficiencia y eficacia en los

procedimientos administrativos.

Dicha ausencia de una estructura organizativa y funcional efectiva provoca que las
acciones y actividades de cada miembro del personal no estén coordinadas, lo que genera

una comunicacién deficiente y, por lo tanto, un servicio al cliente insuficiente.
2.1. Formulacion del problema

¢Como la Planeacion Estratégica incide en la Gestion Administrativa de la Camara de
Comercio de la ciudad de Riobamba, Periodo 2018?

3. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La presente investigacion busca analizar la situacién actual de la planificacion
estratégica de la Camara de Comercio de Riobamba, cuyos resultados permitira establecer
objetivos y estrategias a largo plazo para la Camara de Comercio que ayuden a las
empresas Yy a los negocios a consolidar su permanencia y posicionamiento en el mercado
de la ciudad de Riobamba para poder incrementar sus ventas, aumentar sus utilidades y

obtener un flujo de caja positivo.

Logrando asi que el impacto generado sea radical, para determinar la direccion en la
que debe orientarse la CAmara de Comercio de Riobamba, de acuerdo con sus objetivos,
aspiraciones, sus capacidades y sus compromisos, impregnados y estableciendo los

procesos correctos que su administracion debe realizar.

De forma general con la presente investigacion se veran beneficiados los trabajadores
de la Camara de Comercio, los mismos que obtendran un manual de funciones que les

ayudara en la organizacion de su trabajo, asi como objetivos y estrategias que le permitan



uno orientacién estrategia de sus actividades. Indirectamente seran beneficiados los
socios registrados en la camara de comercio los mismos que recibirdn un servicio mas

eficiente permitiéndoles mejorar sus niveles de competitividad.
4. OBJETIVOS
4.1. General

Determinar de qué manera la Planeacion Estratégica incide en la Gestion

Administrativa de la Camara de Comercio de la ciudad de Riobamba, periodo 2018.
4.2. Especificos

v Definir el marco tedérico sobre Planeacion Estratégica y de La Gestion

Administrativa que sirvan de base para el proceso de investigacion.

v" Realizar el diagnostico interno del sistema de la gestion administrativa de la
Camara de Comercio a través de la evaluacion de la Matriz FODA para brindar

un mejor servicio a los miembros.

v Desarrollar el plan estratégico a través de la participacién del personal de la

Camara de Comercio para ser mas competitiva.
5. ESTADO DEL ARTE
5.1. Antecedentes

El presente trabajo investigativo se fundamenta con datos bibliogréaficos que permite
adquirir aportes para la investigacion, lo cual argumentara la propuesta a realizarse. A

continuacién, se presenta la informacién seleccionada:

El trabajo investigativo de Baidal y Alarcéon (2017) referente a la “Implementacion de
una planificacion estratégica en la empresa Indumaster S.A.”. en dicha investigacion los
autores realizaron un diagnostico situacional de la empresa para verificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas; se empled un estudio de mercado que permitio
identificar deseos y preferencias del cliente y su posicion respecto a la competencia,
planteando estrategias de posicionamiento. Ademas, se sustentd en las teorias de la

planeacion de estrategias establecidas en el marco tedrico. La investigacion se aborda de



acuerdo con la metodologia cuantitativa, determinando el estudio descriptivo y utilizando
las técnicas de la observacion, la entrevista y la encuesta. Finalizando con las

conclusiones y recomendaciones propuestas.

La investigacion de GOmez y Redrovan (2014) se realizO una propuesta de
Planificacion Estratégica, bajo el titulo de: “Propuesta de una Planificacion Estratégica e
Indicadores de Desempefio para la Empresa Talleres Mil Usos, con medidores de
desempefio para la empresa Talleres Mil Usos”. En el primer capitulo se presentd la
fundamentacidn tedrica del tema, analizando los diferentes parametros de la Planificacion
Estratégica y su importancia dentro de las organizaciones. Un segundo capitulo describe
la situacion actual de la empresa, posteriormente se realiz6 un Andlisis FODA, en donde
se determind cuales son la Fortalezas, Debilidades, Amenazas y Oportunidades que tiene
la empresa. En el tercer capitulo se planted una serie de Estrategias para la empresa.
Finalizando con la propuesta de objetivos y actividades que la empresa puede tomar en

cuenta para optimizar sus actividades comerciales.

Otra investigacion que trata el tema de la Planificacion Estratégica es la de Mena
(2015). Este autor realizd su estudio bajo el titulo: “Planificacion Estratégica
Incorporando Responsabilidad Social de la Empresa Dismac S.C.C. para el periodo 2014
— 2018”, con el objetivo de facilitar la alineacién de los objetivos estratégicos y
estrategias, y mejorar el comportamiento del talento humano, la optimizacion de los
recursos a través de buenas practicas de gestién ambiental dentro de la organizacion. En
su investigacion el autor empled el método inductivo realizando un proceso analitico que
parte de los datos particulares para llegar a conclusiones generales. Ademas, fue necesario
realizar un andlisis de la situacién actual para conocer las actividades y funciones que se
realizan en DISMAC S.C.C., detectando las deficiencias existentes. Para ello se
efectuaron visitas periodicas al gerente general, asi como también a las 15 personas que
laboran en las diferentes areas de la organizacién, lo que permitié obtener informacion

actual del ambiente interno.

Otra de las investigaciones estudiadas es la de Arnold (2016) denominada “Estrategias
de Gestion Administrativa en mejora de la atencion al cliente en la Mype Comercial “San
Martin” — Chiclayo”. Dicho estudio tuvo como finalidad implementar un plan de
estrategias de gestién administrativa que ayuden a la empresa decoradora de interiores a

mejorar la atencion al cliente. Para lo cual el autor empleo como instrumento la encuesta

4



basada a Escala de Likert. Después de aplicado los instrumentos y la recoleccion de los
datos, se obtuvieron los resultados a través del programa SPSS version 21, con el que se
pudo concluir que las estrategias de gestion administrativa van de la mano con la atencién
al cliente; consintiendo que todos los trabajadores de la empresa conozcan bien de ellay
lo que quiere lograr, y asi estos estar en las mejores condiciones de atender bien al cliente

y por lo tanto de prestar un mejor servicio.

Por su parte en la investigacion realizada por Beltran y Haro (2015) bajo el titulo: “La
gestién administrativa y su incidencia en el compromiso laboral de la Policia Nacional
del Ecuador”. Los autores se enmarcaron en un estudio analitico—descriptivo sobre la
incidencia de la gestion administrativa en el compromiso del talento humano policial, con
la finalidad de dar un aporte significativo al desarrollo organizacional de la Policia
Nacional del Ecuador. El estudio se desarroll6 con un enfoque cuantitativo, en donde se
ve la relacion que existe entre las dos variables: la gestion administrativa y el compromiso
del talento humano policial. El estudio partié de la investigacion exploratoria en donde
se recolectd la bibliografia necesaria para sustentar el desarrollo de la tesis, el contenido
de instrumento de recoleccion de informacidn que es la encuesta, y el método de andlisis
empleado para el efecto. La férmula final que se aplica en este estudio es: Buena

administracion organizacional + Adecuado uso de recursos = Compromiso.

Por altimo el trabajo investigativo de Jiménez y Veintimilla (2014) explica cada una
de las actividades de la secretaria y la importancia de realizar un excelente desempefio
laboral en la empresa objeto de estudio, bajo el titulo: “La gestion administrativa y su
influencia en el desempefio laboral de las secretarias que laboran en la empresa agricola
Prieto S.A. del canton Pasaje”. Este estudio se enfoca en dar solucion a una problematica
profesional en la entidad, por lo que comienza en el primer capitulo con el planteamiento
del problema, la contextualizacion, analisis critico y objetivos. El segundo capitulo se
enfoco en el marco tedrico, antecedentes investigativos, fundamentacién legal, entre otros
temas del mundo empresarial. La investigacion prosigue con la metodologia de
investigacion y dos enfoques basicos: el cuantitativo y el cualitativo, empleando
modalidades basicas como la bibliografica documental y de campo, siendo los tipos de
investigacion exploratorio, descriptivo y explicativo. Finalmente, la investigacion
culmina con el analisis e interpretacion de resultados con su respectiva técnica
metodoldgica. encontrandose evidencias basadas en los analisis de datos e interpretacion

de resultados de encuestas a usuarios y entrevistas a directivos, secretarias y personal
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administrativo.

5.2. Fundamentacion

5.2.1.Unidad 1: La Camara de Comercio de la ciudad de Riobamba
5.2.1.1. Resefia historica

Los primeros registros de la Camara de Comercio de Riobamba datan del afio 1928,
cuando esta ciudad no poseia mas de 20 cuadras de largo por 4 de acho. Sin embargo, ya
en esa época era considerada una ciudad comercial, pues en ella existian varias casas
comerciales que invertian en el desarrollo de sus instalaciones contribuyendo en la
generacion de riqueza de la ciudad y la aportacion de trabajo a sus habitantes (Espinoza,
2018).

Es por ello que se establecié la Camara de Comercio de Riobamba, el 28 de octubre
de 1928. Con el deber de convertirse en una institucion de consulta frente a los gobiernos,
representando a su vez los intereses comerciales de la region, en post de su desarrollo

comercial y empresarial, siempre respetando las leyes nacionales (Espinoza, 2018).

Durante 91 afos, la actividad comercial ha ido creciendo juntamente con esta
Institucion, impulsando el comercio, generando riquezas y empleos productivos;

contribuyendo al desarrollo social de la ciudad y del Ecuador.

Dese sus inicios la Camara de Comercio de Riobamba ha conseguido resguardar gran
parte de la historia de la ciudad gracias a sus estudios, acciones, campafias y sugerencias.
Buscando en todo momento mantener el liderazgo en la guia y desarrollo de sus afiliados,
todo ello gracias a sus procesos capacitacion y servicios de asesorias. Es por ello que se

considera como la aliada estratégica de su gremio (Espinosa.2018)
5.2.1.2. Misién actual Camara de Comercio de Riobamba

Promover el comercio con vision nacional defendiendo una economia libre, solidaria
y competitiva, representando los intereses de todos sus socios, brindando servicios de
calidad y desarrollando propuestas y acciones que contribuyan al progreso de Riobamba

y del pais.



5.2.1.3. Vision actual Camara de Comercio de Riobamba

Ser la organizacion gremial mas eficiente, solidaria, representativa e influyente del

sector productivo del Ecuador.
5.2.1.4. Objetivos

De acuerdo con Espinoza (2018) la Camara de Comercio de Riobamba, cuya sede es

la ciudad del mismo nombre, tiene por objetivos:

Impulsar el desarrollo del comercio, de las fuentes de riqueza y de los negocios en

general,

Procurar la prosperidad de sus socios, a quienes prestara respaldo y cooperacion para el
desarrollo de sus actividades, y los servicios necesarios dentro de las disposiciones

legales;

Ejercer una influencia civica que redunde en el desarrollo de la ciudad y la consecucién

de sus objetivos socioecondmicos y culturales.
5.2.1.5. Estructura Organizacional actual

A continuacion, se muestra el organigrama de la Camara de Comercio de Riobamba.



Figura 1: Organigrama de la Cadmara de Comercio de Riobamba
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Se ha de sefialar que la Camara de Comercio de Riobamba no cuenta con un manual

de funciones establecidos, sin embargo, a continuacion, se exponen las principales tareas

que cotidianamente se desarrollan en cada una de las areas.

v" Presidencia

El Presidente es el encargado de dirigir las reuniones de la Junta Directiva y de la

asamblea general de afiliados.

v" Vicepresidencia

El Vicepresidente es el encargado del control y andlisis permanente para que el
patrimonio de la Camara de Comercio sea adecuadamente protegido, conservado y

utilizado.




v" Direccion Ejecutiva

El Director Ejecutivo se encarga de dirigir y administrar las actividades, los programas

y proyectos de la Camara; y coordinar el manejo administrativo, financiero y operativo.
v’ Secretaria

Entre las principales tareas que desempefia la Secretaria se encuentra la de apoyar

eficazmente al Presidente, Vicepresidente y Director Ejecutivo, en sus labores.
v’ Tesoreria

Entre las tareas que desarrolla el Tesorero se encuentra el apoyar eficientemente en el
desarrollo de las actividades operativas de la contabilidad y finanzas de la institucién,
desarrollando procesos de organizacién y control de los documentos y archivo de las

operaciones financieras.
v' Recepcion

La tarea fundamental del Recepcionista es la de atender y dar orientacion personal y
telefénicamente a quienes requieran los servicios de la entidad, especialmente a los

comerciantes afiliados y matriculados de la Camara.
v’ Departamento Financiero

El Especialista Financiero efectta el manejo de la informacidn contable y financiera,
suministrando informacion actualizada, para satisfacer los requerimientos, internos y
externos, mediante el registro, organizacion, control y andlisis financiero de las

operaciones comerciales y financieras de la Institucion.
v Departamento de Capacitacion

El Especialista de Capacitacion se encarga de promover actividades de apoyo a los
empresarios, a través de cursos especializados, seminarios, conferencias, talleres,

diplomados, misiones comerciales, ferias, exposiciones, eventos culturales y académicos.
v Departamento de Comunicacion Social

El Especialista en Comunicacion Social se encarga de planificar, dirigir y coordinar



las estrategias de Marketing y Comunicacion de la Camara de Comercio.
v Atencion al Socio

El Especialista de Atencién al Socio se encarga de atender a los afiliados y mantener
permanente comunicacién con ellos, informandolos por diferentes medios, sobre todas

las actividades y beneficios.
v Recaudacion

Finalmente el Asistente de Recaudacion se encarga de llevar el registro de la

recaudacion de los socios de la Camara de Comercio.
5.2.1.6. Localizacién

La Céamara de Comercio de Riobamba, se encuentra ubicada en la provincia de
Chimborazo, en la ciudad de Riobamba en las calles Primera Constituyente 2626 y

Espafia,
5.2.2.Unidad 2: Planeacion Estratégica
5.2.2.1. Origen de la Planificacion Estratégica

Segun Fuentes (2009), El término “estrategia” deriva del griego "Strategos”, que
significa, literalmente, "general del ejército™. Cada una de las diez tribus griegas antiguas
elegia anualmente un Strategos para encabezar su regimiento. En la batalla de Maraton
(490 A.C.), el Strategos ofrecia al gobernante politico consejos "estratégicos" sobre la
gestidn de batallas para ganar guerras, en lugar de consejos "tacticos” sobre la gestion de
tropas para ganar batallas. Con el tiempo, el trabajo de los Strategos crecié hasta incluir
también deberes civiles magistrales, en gran parte debido a su condicion de funcionarios
electos (Fuentes, 2009)

A principios de la década de 1920, Harvard Business School desarrollé el Harvard
Policy Model, una de las primeras metodologias de planificacion estratégica para
empresas privadas. Este modelo define "estrategia” como un patron de propoésitos y
politicas que definen la empresa y su negocio. Una estrategia es el hilo comun o la I6gica
subyacente que mantiene un negocio unido. La firma teje propdsitos y politicas en un

patron que une los recursos de la compafiia, la alta gerencia, la informacién del mercado
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y las obligaciones sociales (Orantes, 2017).

A fines de la década de 1950, el enfoque de la planificacion estratégica se alejo de la
politica y la estructura de la organizacion hacia la gestion del riesgo, el crecimiento de la
industria y la participacion en el mercado. Las empresas Ilaman a este enfoque de
planificacion estratégica el "modelo de cartera”. Como era de esperar, dicha estrategia

condujo a la aparicién de conglomerados industriales (Wheelen & Hunger, 2017).

Los siguientes pasos evolutivos condujeron al modelo de economia industrial, donde
las decisiones estratégicas derivan de andlisis de relaciones de poder competitivas. En
este modelo, el poder relativo de los clientes y proveedores, y las amenazas que
representan los productos y servicios sustitutos, los nuevos participantes en la industria y

los rivales del mercado dictaron estrategias competitivas (Wheelen & Hunger, 2017).

Finalmente, en la década de 1960, la planificacion estratégica se convirtié en una
herramienta de gestion estandar en practicamente todas las compafiias.

5.2.2.2. ¢{Qué es la Planificacion Estratégica?

La planificacion estratégica es el proceso de una organizacion para definir su estrategia
o direccion y tomar decisiones sobre la asignacion de sus recursos para llevar a cabo esta
estrategia. También puede extenderse a los mecanismos de control para guiar la
implementacion de la estrategia. La planificacion estratégica se hizo prominente en las
corporaciones durante la década de 1960 y sigue siendo un aspecto importante de la
gestion estratégica. Es ejecutado por planificadores estratégicos o estrategas, que
involucran a muchas partes y fuentes de investigacion en su analisis de la organizacion y

su relacién con el entorno en el que compite (Mintzberg & Quinn, 2016).

Por su parte Fred (2014), expone que la gestion estratégica es un proceso mediante el
cual se formulan, ejecutan y evaltan las acciones que permitiran que una organizacion

logre los objetivos:

La Gestion estratégica requiere la identificacion de amenazas y oportunidades externas de
una empresa, al igual que las debilidades y fortalezas internas, el establecimiento de
misiones de una compafiia, la fijacion de objetivos, el desarrollo de estrategias alternativas,
el andlisis de dichas alternativas y la decision de cuales escoger. La ejecucion de las

estrategias requiere que la empresa establezca metas, disefie politicas, motive a sus
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empleados y asegure recursos de tal manera que las estrategias formuladas puedan ser
llevadas a cabo en forma exitosa. La evaluacion de estrategias comprueba los resultados de

la ejecucion y la formulacion. (Fred. R, 2014, pag. 36).

5.2.2.3. Herramientas para la planeacion estratégica

Se

utiliza una variedad de herramientas y técnicas analiticas en la planeacion

estratégica. Estos fueron desarrollados por empresas y firmas de consultoria de gestion

para ayudar a proporcionar un marco para la planeacion estratégica.

Dichas herramientas de acuerdo con Mintzberg y Quinn (1996) incluyen:

v

Anélisis de PEST, que cubre los elementos del entorno externo remoto, tales como
politica, econdmica, social y tecnoldgica (PESTLE agrega legal / regulatorio y

ecoldgico / ambiental).

Planeacion de escenarios, que se utilizo originalmente en el ejército y
recientemente utilizada por grandes corporaciones para analizar escenarios
futuros. EI diagrama de flujo a la derecha proporciona un proceso para clasificar
un fenédmeno como un escenario en la tradicion de la l6gica intuitiva. Proceso para

clasificar un fendmeno como escenario en la tradicion de la l6gica intuitiva.

Porter cinco analisis de fuerzas, que aborda el atractivo y la rivalidad de la
industria a través del poder de negociacion de compradores y proveedores y la

amenaza de productos sustitutos y nuevos participantes en el mercado.

Analisis FODA, que aborda las fortalezas y debilidades internas en relacion con

las oportunidades y amenazas externas.

Matriz de participacion en el crecimiento, que involucra decisiones de cartera

sobre qué negocios retener o desinvertir.

Cuadros de mando y mapas de estrategia equilibrados, que crean un marco

sistematico para medir y controlar la estrategia.

Evaluacion receptiva, que utiliza un enfoque de evaluacion constructivista para
identificar los resultados de los objetivos, que luego apoya futuros ejercicios de

planeacion estratégica.
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5.2.2.4. Fases de la planeacién estratégica

De acuerdo con Ramirez (2018) coexisten diversos marcos y técnicas disimiles para
la planeacién y gestion estratégica. Y aunque no hay reglas absolutas en cuanto al marco

correcto, la mayoria de los especialistas siguen una misma linea, la cual es:

1. Analisis o evaluacién, donde se desarrolla una comprensién de los entornos

internos y externos actuales.

2. Formulacion de la estrategia, donde se desarrolla una estrategia de alto nivel y un

plan estratégico a nivel de organizacion bésica.

3. Ejecucion de la estrategia, donde el plan de alto nivel se traduce en mas elementos

de planeacion operativa y de accion.

4. Fase de evaluacion o mantenimiento / gestion, donde el refinamiento y evaluacion
continuos del desempefio, la cultura, las comunicaciones, los informes de datos y

otra gestion estratégica Se producen problemas.
5.2.2.5. Importancia de la Planeacion Estratégica

El proposito basico de la planeacion estratégica es obtener una competitividad
estratégica sostenida de la empresa. Es posible al desarrollar e implementar tales
estrategias que crean valor para la empresa. Se enfoca en evaluar las oportunidades y
amenazas, teniendo en cuenta las fortalezas y debilidades de la empresa y desarrollando

estrategias para su supervivencia, crecimiento y expansion (Castro, 2010).

La administracion estratégica tiene muchos beneficios e incluye la identificacion, la
priorizacion y la exploracion de oportunidades. Las empresas que se involucran en la
gestién estratégica son mas rentables y exitosas que aquellas que no tienen el beneficio

de la planeacion y la gestion estratégicas (Terra & Passador, 2017).

Cuando las empresas se comprometen con una planeacion prospectiva y una
evaluacion cuidadosa de sus prioridades, tienen control sobre el futuro, lo cual es

necesario en el cambiante panorama empresarial del siglo XXI.

El aspecto clave de la gestion estratégica es que las capacidades de resolucion de

problemas y de prevencion de problemas de las empresas se mejoran a través de la gestion
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estratégica. La misma es esencial, ya que ayuda a las empresas a racionalizar el cambio y

comunicar la necesidad de cambiar mejor a sus empleados. Finalmente, la gestion

estratégica ayuda a poner orden y disciplina en las actividades de la firma en sus procesos

internos y externos (Terra & Passador, 2017).

A continuacion, se muestra a modo de resumen los principales beneficios que de

acuerdo con Castro (2010) puede percibir una empresa con el empleo de la gestion

estratégica.

v

Guia a la empresa para avanzar en una direccion especifica. Define los
objetivos de la organizacién y fija objetivos realistas, que estan alineados con

la vision y mision de la empresa.
Identifica las estrategias adecuadas para lograr los objetivos.

Mejora la conciencia de los entornos externos e internos, e identifica

claramente la ventaja competitiva.

Aumenta el compromiso de los directivos para alcanzar los objetivos de la

empresa.

Mejora la coordinacion de las actividades y la asignacion mas eficiente de los

recursos de la empresa.

Mejor comunicacion entre directivos de los diferentes niveles y areas

funcionales.

Reduce la resistencia al cambio al informar a los empleados de los cambios y

las consecuencias de estos.

Intenta preparar a la organizacion para los desafios futuros y desempefiar el
papel de pionero en la exploracion de oportunidades y también ayuda a

identificar formas de alcanzar esas oportunidades.

Asegura la supervivencia a largo plazo de la empresa mientras se enfrenta a la

competencia y sobrevive al entorno dinamico.
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5.2.2.6. Analisis Prospectivo

El analisis prospectivo es el paso final en el proceso de analisis de los estados
financieros. Solo se puede realizar después de que los estados financieros histéricos se
hayan ajustado adecuadamente para reflejar con precision el desempefio econémico de

una organizacién (Aguirre & Catafio, 2013).

Dicho analisis también se puede utilizar para examinar la viabilidad de los planes
estratégicos de una empresa. Por ejemplo, si una empresa serd capaz de generar
suficientes flujos de efectivo de las operaciones para financiar el crecimiento esperado o
si va a requerir buscar financiacion de deuda o de capital en el futuro. También se puede
analizar si los planes estratégicos actuales generaran los beneficios previstos por la
administracion. En tercer lugar, los acreedores pueden utilizar el andlisis prospectivo
para evaluar la capacidad de una empresa de pagar sus deudas. Por lo tanto, la importancia
del analisis prospectivo de acuerdo con Aguirre y Catafio (2013) se puede resumir de la

siguiente manera:
v Valoracién de la seguridad
v’ Evaluacion de la gestion
v" Evaluacion de la solvencia
El analisis prospectivo generalmente se lleva a cabo en dos etapas generales:

1. Prevision a largo plazo: involucra el anlisis de datos anteriores y la proyeccion

de estados financieros.

2. Implementacidn: este es el uso de los pronésticos para valorar las acciones

comunes o para lograr cualquier otro objetivo para el cual se realizé el prondstico.
5.2.2.7 Analisis FODA

El anélisis FODA (andlisis de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas) es
un marco para identificar y analizar los factores internos y externos que pueden tener un

impacto en la viabilidad de un proyecto, producto, lugar o persona (Armijo, 2016).

15



Un analisis FODA a menudo se usa al comienzo o como parte de un ejercicio de
planificacion estratégica. El marco se considera un poderoso apoyo para la toma de
decisiones porque permite a una entidad descubrir oportunidades de éxito que
anteriormente no estaban articuladas o resaltar las amenazas antes de que se vuelvan

demasiado pesadas.
Como su nombre lo indica, un andlisis FODA examina cuatro elementos:
v Fortalezas: Atributos internos y recursos que respaldan un resultado exitoso.

v Debilidades: Atributos internos y recursos que funcionan en contra de un

resultado exitoso.

v" Oportunidades: Factores externos que la entidad puede capitalizar o utilizar en

su beneficio.
v' Amenazas: Factores externos que podrian poner en peligro el éxito de la entidad.

El resultado de la interaccion de las debilidades con las amenazas y oportunidades asi

como el de las fortalezas con las amenazas y oportunidades se muestra en una matriz.
5.2.3.Unidad 3: Gestion Administrativa
5.2.3.1. La gestion administrativa

La gestidn de la administracion se ha convertido en una funcion importante para cada
organizacion exitosa y desempefia un papel esencial para garantizar que las empresas

funcionen sin problemas.

La gestién administrativa es el proceso de gestion de la informacién a través de las
personas. Esto generalmente implica realizar el almacenamiento y la distribucion de

informacion a aquellos dentro de una organizacién (Tenorio, 2014).
5.2.3.2. Proceso Administrativo

Los principios de gestion se han categorizado durante mucho tiempo en las cuatro
funciones principales de planeacién, organizacion, liderazgo y control (el marco POLC).
Las cuatro funciones, en realidad estan altamente integradas cuando se llevan a cabo en

las realidades cotidianas de administrar una organizacion (Baena, 2015).
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5.2.3.2.1. Planeacién

La planeacion es la funcion de la administracion que implica establecer objetivos y
determinar un curso de accion para lograr esos objetivos. La planeacion requiere que los
gerentes estén al tanto de las condiciones ambientales que enfrenta su organizacion y
pronostiquen condiciones futuras. También requiere que los gerentes sean buenos

tomadores de decisiones (Salazar & Romero, 2016).

Los planificadores deben establecer objetivos, que son declaraciones de lo que debe
lograrse y cuando. Los planificadores deben identificar cursos de accidn alternativos para
lograr los objetivos. Después de evaluar las diversas alternativas, los planificadores deben
tomar decisiones sobre los mejores cursos de accién para lograr los objetivos. Luego
deben formular los pasos necesarios y garantizar la implementacion efectiva de los planes.
Finalmente, los planificadores deben evaluar constantemente el éxito de sus planes y

tomar medidas correctivas cuando sea necesario (Ulrich, 2013).
De acuerdo con Baena (2015) hay muchos tipos diferentes de planes y planeacion.

v' La planeacion estratégica implica analizar oportunidades competitivas y
amenazas, asi como las fortalezas y debilidades de la organizacion, y luego
determinar como posicionar a la organizacion para competir eficazmente en su
entorno. La planeacién estratégica tiene un largo periodo de tiempo, a menudo de
tres afios 0 mas. La planeacion estratégica generalmente incluye a toda la
organizacion e incluye la formulacion de objetivos. La planeacion estratégica a
menudo se basa en la mision de la organizacién, que es su razén fundamental de
existencia. La alta direccion de una organizacion a menudo realiza una planeacion

estratégica.

v’ La planeacion tactica es una planeacion de rango intermedio (uno a tres afios) que
estad disefiada para desarrollar medios relativamente concretos y especificos para
implementar el plan estratégico. Los gerentes de nivel medio a menudo participan

en la planeacion tactica.

v’ La planeacién operativa generalmente supone la existencia de metas y objetivos
para toda la organizacion o subunidades y especifica formas de lograrlos. La

planeacion operativa es una planeacion de corto alcance (menos de un afo)
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disefiada para desarrollar pasos de accion especificos que respalden los planes

estratégicos y tacticos.

5.2.3.2.2. Organizacion

Organizar es la funcion de gestion que implica desarrollar una estructura organizativa
y asignar recursos humanos para garantizar el cumplimiento de los objetivos. La
estructura de la organizacion es el marco dentro del cual se coordina el esfuerzo. La
estructura generalmente esta representada por un organigrama, que proporciona una
representacion grafica de la cadena de mando dentro de una organizacion. Las decisiones
tomadas sobre la estructura de una organizacion generalmente se denominan decisiones

de disefio organizacional (Lépez, 2013).

La organizacion también implica el disefio de trabajos individuales dentro de la
organizacion. Se deben tomar decisiones sobre los deberes y responsabilidades de los
trabajos individuales, asi como la forma en que se deben llevar a cabo los deberes. Las
decisiones tomadas sobre la naturaleza de los trabajos dentro de la organizacion

generalmente se denominan decisiones de "disefio de trabajo” (Lopez, 2013).

Organizar en el entorno empresarial involucra resolver de qué manera dividir un
departamento para que el esfuerzo de este sea lo mas efectivo posible. Existen muchas
formas de departamentalizar, entre las que se encuentra en funcién del producto, clientes,

geografias o las funciones que en este se realizan.

5.2.3.2.3. Direccion

El liderazgo involucra las fuentes de influencia sociales e informales que el directivo
usa para inspirar la accion tomada por otros. Si los gerentes son lideres efectivos, sus
subordinados estardn entusiasmados con el esfuerzo de alcanzar los objetivos de la

organizacion (Pautt, 2011).

Las ciencias del comportamiento han hecho muchas contribuciones para comprender
esta funcion de gestion. La investigacion de la personalidad y los estudios de actitudes
laborales proporcionan informacion importante sobre como los gerentes pueden liderar a

los subordinados de manera mas efectiva.

Por otra parte, los estudios de la motivacion y la teoria de la motivacion proporcionan

informacion importante sobre las formas en que los trabajadores pueden recibir energia
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para realizar un esfuerzo productivo. Los estudios de comunicacion proporcionan
orientacion sobre como los gerentes pueden comunicarse de manera efectiva y persuasiva
(Pautt, 2011).

5.2.3.2.4. Control

El control implica garantizar que el rendimiento no se desvie de los estandares. El

control consta de tres pasos, que de acuerdo con Armijo (2016) incluyen:
1) Establecer estandares de desempefio.
2) Comparar el desempefio real con los estandares.
3) Tomar medidas correctivas cuando sea necesario.

Los patrones de rendimiento a seguido se exponen en términos monetarios, como
costos, ingresos 0 ganancias, pero igualmente se pueden enunciar, en términos, como
namero de productos defectuosos, unidades producidas o niveles de calidad del servicio
al cliente (Armijo, 2016).

Por otra parte, el control del desempefio se puede efectuar de disimiles formas, como
resultados de produccion, informes de ventas, estados financieros, nivel de satisfaccion
del cliente. Los administradores de los diferentes niveles de la empresa se deben
involucrar en la funcién gerencial del control (Armijo, 2016).

6. METODOLOGIA
6.1 Método
Los métodos de investigacion que se emplearon durante el estudio fueron:

Meétodo Analitico Sintético: Consiste en resumir o extraer las partes de un todo, con

el objetivo de concretar el fendmeno o el proceso que se quiera investigar (Baena, 2015).

Dicho método fue empleado en la investigacion para procesar los informes y
documentos procedentes de la Camara de Comercio de Riobamba. Ademas del estudio

de los referentes tedricos que sustentd la propuesta del plan estratégico.
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Método Deductivo: ElI método deductivo es un proceso légico en el que una

conclusion se basa en la concordancia de multiples premisas que generalmente se supone

que son verdaderas (Baena, 2015).

Dicho método se empled en el analisis de los informes y documentos procedentes de
la Camara de Comercio de Riobamba. Mediante su aplicacién se pudo conocer las
necesidades de la Camara de Comercio de Riobamba, lo cual conformé el punto de partida

de la propuesta.

Método Inductivo: El método inductivo comienza con muchas observaciones, con el

objetivo de encontrar algunas declaraciones poderosas que concuerden sobre como
funciona la naturaleza, leyes y teorias. Es por ello que se va de lo general a lo particular

de cualquier fendmeno (Baena, 2015).

Dicho método se evidencia en la presente investigacion en el andlisis tedrico en el que
se comenz6 por los antecedentes del trabajo y se llega a lo especifico. Se relaciond
estrechamente con lo analitico-sintético, por eso se aplico ademas en el andlisis de la

informacion recopilada mediante el analisis documental.

Estadistico matematico: Los métodos estadisticos son férmulas matematicas,

modelos y técnicas que se utilizan en el analisis estadistico de datos de investigacion sin
procesar (Baena, 2015).

Dicho modelo se empled especificamente para cuantificar los resultados de la encuesta

y analizar sus datos.
6.2. Tipo de investigacion

Fernandez y Hernandez (2013) describen diferentes tipos de investigaciones no
experimentales, pero la presente investigacion se identifica con el tipo transaccional
descriptiva porque se recolectaron datos en un solo momento y en un tiempo unico y se
describen variables y analizan sus incidencias e interrelaciones en una situacion
especifica.

Lo que coincide con lo propuesto por ellos mismos en su texto Metodologia de la

Investigacion, Tomo Il (pag. 199).
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6.3. Disefno

La investigacion muestra un disefio no experimental, que para investigadores como
Fernandez y Hernandez (2013) “es aquel que se realiza sin manipular deliberadamente
las variables y en el que se observan fendmenos tal y como se dan en su contexto natural,

para después analizarlos.” (pag. 195).

En una investigacion no experimental no se crea ninguna situacion, lo que suele hacer
es observar situaciones que ya existen, el investigador no provocada ningin hecho. En el
estudio no experimental las variables independientes ya han ocurrido y no seran
manipuladas, el investigador no influira sobre las variables, porque ya sucedieron, igual

que sus efectos (Hernandez & Fernandez, 2013).
6.4. Poblacion y muestra
6.4.1. Poblacion

La poblacion de la actual investigacion esta conformada por los clientes de la Camara

de Comercio de Riobamba. Los cuales suman un total de 2.000 comerciantes.
6.4.2. Muestra

Teniendo en cuenta que dicha poblacion es finita y conocida, la formula para calcular

el tamafio de muestra cuando se conoce el tamafio de la poblacion es la siguiente:

Ng?z?
(N—1)e*+ o227

n:

Donde:

n: el tamafio de la muestra.

N: tamafio de la poblacion = 2000

o: Desviacion estandar de la poblacion = 0.5
Z: niveles de confianza = 1.96

e: Limite aceptable de error de la muestra = 0.05
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~ 2000 * (0.5)2 * 1.962
™ =2000 — 1) * 0.052 + 0.5% » 1.962

n = 322.40

Los resultados arrojan que para que la muestra sea estadisticamente representativa se
han de encuestar a un total de 322 clientes o socios de la Camara de Comercio de

Riobamba.
6.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas e instrumentos para la recopilacion de la informacion fueron las

siguientes:
v Datos Primarios

Para la recopilacion de los datos de las fuentes primarias se utiliz6 como técnica, la
encuesta empleando el cuestionario como instrumentos, asi como la entrevista

estructurada, utilizando la guia de entrevista como instrumentos.
v' Datos Secundarios

En el caso particular de las fuentes secundarias se empled como técnica la revision

documental, empleando la ficha bibliografica como instrumento.
6.6. Técnicas de procesamiento de la informacion

Para el procesamiento de la informacion recopilada se emplean herramientas

informaticas como el Microsoft Office Excel.
6.7. Analisis y discusion de resultados

6.7.1. Resultados de la Entrevista
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Tabla 1: Resultados de la entrevista

ENTREVISTADOS

PREGUNTAS

1. ;La Camara de Comercio tiene
definido alguno de los elementos
de la filosofia empresarial
(Mision, Vision, Valores, Cultura
Organizacional, Organigrama)?

2. ¢La Camara de
Comercio utiliza como
instrumento de
administracion la
planificacion estratégica
0 la Metodologia FODA?

3. ¢(La Camara de
Comercio plantea
objetivos a largo
plazo? (Periodos de
3 a5 afios)

4. ;Establecen planes
de accion que
respalden el
cumplimiento de los
objetivos establecidos?

5. ¢ Presupuestan los
gastos que conllevan el
cumplimiento de dicho
plan de accion?

6. ¢Considera que es
importante una
planificacion estratégica?

Presidente
Sr. Delfin Cordova

La Camara de Comercio si tiene
definido alguno de los elementos
de la filosofia empresarial como
la Misidn, Vision, Valores,
Cultura Organizacional y
Organigrama.

La camara de comercio si
tiene en cuenta elementos
de la planificacion
estratégica como su
vision, vision y objetivos.

Los objetivos
establecidos por la
camara de
comercio tienen un
plazo establecidos
de 5 afios.

La institucion no
cuenta con planes de
accion que respalden el
cumplimiento de los
objetivos planteados.

No se cuenta con un
presupuesto
establecidos para dicho
plan de accién.

Por supuesto, pues la
misma permite establecer
una vision de mas largo
plazo, lo que aumenta los
niveles de proactividad
de la organizacion.

Director Ejecutivo
Ing. Valeria Aguilar

La Camara de Comercio tiene
definido los elementos de la
filosofia empresarial. Sin
embargo no son conocidos por
todos los trabajadores de la
institucion.

Tiene establecido
elementos de la
planificacion estratégica.
Sin embargo no tienen en
cuenta el analisis FODA
para el establecimiento de
sus objetivos.

Si los objetivos
actuales se prevén a
largo plazo.

No se cuentan con
planes de accion para
el cumplimiento de los
objetivos

Al no existir un plan de
accion tampoco se
cuenta con un
presupuesto

Si es muy importante
porque permite ser
proactivos y
anteponernos a las
dificultades del entorno

Director Dep. Finan
Ing. Marcela
Naranjo

Si estan definidos pero no son
publicos

No se tiene presente los
elementos del entorno
para el establecimiento de
los objetivos.

Normalmente los
objetivos son
mayores a los 3
afios

No se establecen
acciones mas alla de
los objetivos
estratégicos definidos

No se cuenta con un
presupuesto

Si es muy importante
porque permite visualizar
la organizacion a largo
plazo.

Realizado por: Gloria Vaca

De forma general los resultados de la entrevista muestra que, aunque la Camara de Comercio de Riobamba cuenta con elementos de la
Planificacion Estratégica como son la Vision, Mision y los Objetivos estratégicos, estos no tienen en cuenta los elementos del entono para su

decision ademas de que no cuentan con un plan de accién que respalde el cumplimiento de estos.



6.7.2.Resultados de la Encuesta

Datos Generales 1: Género

Tabla 2: Género de los encuestados

Respuestas Frecuencia %
Femenino 91 28%
Masculino 231 72%

TOTAL 322 100%

Realizado por: Gloria Vaca

Figura 2: Género de los encuestados

# Femenino

H Masculino

Realizado por: Gloria Vaca

Anélisis e Interpretacion:

Los resultados muestran que el 72% de los encuestados son de género masculino
mientras que los restantes 28% fueron de género femenino. Evidenciandose un

predominio de los hombres entre los empresarios registrados en la Camara de Comercio.



Datos Generales 2: Edad

Tabla 3: Edad de los encuestados

Respuestas Frecuencia %
25-35 61 19%
36-45 83 26%
46-55 82 25%
56 en adelante 96 30%
TOTAL 322 100%

Realizado por: Gloria Vaca

Figura 3: Edad de los encuestados

H25-35
H36-45
M46-55

M 56 en adelante

Realizado por: Gloria Vaca
Analisis e interpretacion:

En cuanto a la edad de los encuestados es evidencia cierta paridad pues el 30% de los
mismos se encuentra con edades superiores a los 56 afios, mientras que el 26% se ubica
entre los 36 y 45 afios, asi como el 25% tiene una edad comprendida entre los 46 afios y
55 afios. Solamente el 19% expuso encontrarse entre los 25 afios y 35 afios. Resultados
que evidencia bastante paridad entre las edades de os empresarios registrados en la

Camara de Comercio.
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Datos Generales 3: Tipo de empresa

Tabla 4: Tipo de empresa encuestada

Respuestas Frecuencia %
Unipersonal 41 13%
Familiar 135 42%
Sociedad 146 45%

TOTAL 322 100%

Realizado por: Gloria Vaca

Figura 4: Tipo de empresa encuestada

# Unipersonal
® Familiar
M Sociedad

Realizado por: Gloria Vaca

Analisis e Interpretacion:

Con respecto al tipo de empresa, se evidencia un predominio de las empresas
familiares y las sociedades con un 42% y 45% respectivamente. Solamente un 13% de las
empresas entrevistadas corresponden empresas unipersonales. La Cdmara de Comercio
ha de tener en cuenta las caracteristicas de las sociedades y de las empresas familiares

para establecer su cartera de servicios.
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Prequnta 1: ;Actualmente se encuentra inscrito en la Camara de Comercio de

Riobamba?

Tabla 5: Encuestados inscritos en la Camara de Comercio de Riobamba

Respuestas Frecuencia %
Si 270 84%
No 52 16%
TOTAL 322 100%

Realizado por: Gloria Vaca

Figura 5: Encuestados inscritos en la Camara de Comercio de Riobamba

H Si

ENo

Realizado por: Gloria Vaca

Anélisis e Interpretacion:

En cuanto al nivel de inscripcion de los encuestados, el 84% de los mismos manifiestan
que se encuentra actualmente inscritos y activos en la Camara de Comercio de Riobamba,
mientras que el 16% manifestd que es socio pasivo. En cuanto a estos resultados la

Camara de Comercio debe analizar la causa de la pasividad de dichos empresarios.
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Prequnta 2: ;Conoce las funciones de la Cdmara de Comercio de Riobamba?

Tabla 6: Conocimiento de las funciones de la Camara de Comercio de Riobamba

Respuestas Frecuencia %
Si 201 62%
No 121 38%
TOTAL 322 100%

Realizado por: Gloria Vaca

Figura 6: Conocimiento de las funciones de la CaAmara de Comercio de Riobamba

M Si

H No

Realizado por: Gloria Vaca

Andlisis e Interpretacion:

Con respecto al conocimiento que muestran los encuestados sobre las funciones de la
Camara de Comercio de Riobamba, se evidencia un resultado positivo pues el 62% de los
mismos afirman conocer dichas funciones sin embargo el 38% expuso que no conoce las
mismas. De forma general se evidencia que un tercio de los encuestados no conoce las
funciones de la Camara de Comercio lo que muestra la falta de estrategias de

comunicacion por parte de dicha institucion.
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Prequnta 3: ;Por qué motivos se inscribi6 en la Cadmara de Comercio de Riobamba?

Tabla 7: Motivos por los cuales se inscribieron en la Camara de Comercio de

Riobamba
Respuestas Frecuencia %
Arbitraje y Mediacion 63 20%
Capacitacion y Asesoramiento 198 61%
Relaciones comerciales 59 18%
Otros 2 1%
TOTAL 322 100%

Realizado por: Gloria Vaca

Figura 7: Motivos por los cuales se inscribieron en la Camara de Comercio de

Riobamba

1%

H Arbitraje v Mediacion
H Capacitacion y Asesoramiento
i Relaciones comerciales

M Otros

Realizado por: Gloria Vaca

Anélisis e Interpretacion:

En cuanto a los motivos por los cual los encuestados se inscribieron en la Camara de
Comercio de Riobamba, se encuentran en primer lugar con el 61% de las opiniones la
capacitacion y asesoramiento tanto en el area de ventas como dictando seminarios,
actualizando conocimientos, seguido por el arbitraje y mediacion ante problemas de
indole comercial y legal, asi como las relaciones comerciales con el 20% y 18% de las
opiniones respectivamente. Solamente el 1% de los encuestados expuso gque se habia
inscrito en la Camara de Comercio de Riobamba por otros motivos varios. Dado estos
resultados las estrategias comerciales de la Camara de Comercio debe enfocarse en la
capacitacion y el asesoramiento.
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Prequnta 4: ;Qué tan satisfecho se siente con la Camara de Comercio de Riobamba como

punto de encuentro para debatir las principales novedades comerciales locales?

Tabla 8: Nivel de satisfaccién con la Camara de Comercio de Riobamba

Respuestas Frecuencia %
Muy Satisfecho 88 27%
Satisfecho 72 22%
Poco Satisfecho 118 37%
Insatisfecho 39 12%
Muy Insatisfecho 5 2%
TOTAL 322 100%

Realizado por: Gloria Vaca

Figura 8: Nivel de satisfaccion con la Camara de Comercio de Riobamba

M Muy Satisfecho 2%
® Satisfecho

i Poco Satisfecho
® Insatisfecho

i Muy Insatisfecho

Realizado por: Gloria Vaca

Analisis e Interpretacion:

Los resultados asociados al nivel de satisfaccion de los encuestado muestran que el
37% de los mismos se encuentran poco satisfecho, seguido por un 27% que expuso que
si se encuentran muy satisfechos, el 22% se encontraba satisfecho. Sin embargo, se ha de
mencionar que el 12% de los encuestados manifestd encontrarse insatisfecho con los
servicios de la Céamara de Comercio e inclusive el 2% manifestdé encontrarse muy
insatisfecho. De forma general los resultados muestran cierta inconformidad de algunos
empresarios a los cuales se les debe dar una atencion mas personalizadas en post de

determinar las causas de dichas inconformidades y trabajar en revertirlas.
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Prequnta 5: ;/COmo evalla el trabajo realizado por la Camara de Comercio de

Riobamba?

Tabla 9: Evaluacion del trabajo realizado por la Camara de Comercio de

Riobamba
Respuestas Frecuencia %
Muy Bueno 2 1%
Bueno 114 35%
Regular 162 50%
Malo 38 12%
Muy Malo 6 2%
TOTAL 322 100%

Realizado por: Gloria Vaca

Figura 9: Evaluacién del trabajo realizado por la Camara de Comercio de
Riobamba

@ Muy Bueno
H Bueno

M Regular

@ Malo

M Muy Malo

Realizado por: Gloria Vaca

Interpretacion:

En cuanto a la evaluacion realizada por los encuestados asociados al trabajo realizado
por la Camara de Comercio, el 50% de los mismos le otorgd una evaluacion de regular.
Seguido por un 36% qué otorg6 una evaluacion de bueno y muy bueno. Mientras que un
14% lo considero malo o muy malo. Los resultados muestran un descontento generalizado

en cuanto al trabajo realizado por la Cdmara de Comercio.
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Prequnta 6: /En qué medida considera que la cdmara de comercio ha contribuido al

desarrollo de su negocio?

Tabla 10: Opiniones sobre la contribucion de la Camara de Comercio

Respuestas Frecuencia %
Mucho 112 35%
Poco 148 46%
Muy Poco 51 16%
Casi Nada 11 3%
Nada 0%

TOTAL 322 100%

Realizado por: Gloria Vaca

Figura 10: Opiniones sobre la contribucion de la Cadmara de Comercio

3%

& Mucho
HPoco

ik Muy Poco
H Casi Nada
i Nada

Realizado por: Gloria Vaca
Andlisis e Interpretacion:

De acuerdo con las opiniones del 46% de los encuestados, la Camara de Comercio ha
construido poco al desarrollo de su negocio. Sin embargo, un 35% expuso que dicha
organizacion habia contribuido mucho al desarrollo de su empresa, mientras que otro 19%
de igual forma manifestd que dicha Camara de Comercio habia construido muy poco o
casi nada con el desarrollo de su negocio. De forma general los resultados muestran la
falta de influencia que ha tenido la Camara de Comercio en el desarrollo empresarial de
los encuestados, lo que pudiera ser una de las causas de la evaluacion que han dado al

trabajo realizado, asi como del descontento de muchos de los empresarios.

32



Prequnta 7: ;Como considera la informacién suministrada por la Camara de Comercio

de Riobamba?

Tabla 11: Criterios sobre la informacion de la CAmara de Comercio de Riobamba

Respuestas Frecuencia %
Muy Buena 98 30%
Buena 174 54%
Regular 48 15%
Mala 2 1%
Muy Mala 0%
TOTAL 322 100%

Realizado por: Gloria Vaca

Figura 11: Criterios sobre la informacion de la Camara de Comercio de Riobamba

1%

# Muy Buena
@ Buena

M Regular

H Mala

M Muy Mala

Realizado por: Gloria Vaca
Andlisis e Interpretacion:

En cuanto a la informacion suministrada por la CAmara de Comercio, el 54% de los
encuestados manifiesta que dicha informacion es buena, inclusive un 30% afirma que es
muy buena. Sin embargo se ha mencionado que un 16% la considera regular o mala. Los
resultados muestran que aun cuando consideran que el trabajo realizado no es bueno, la

informacion que posee o que suministra la Cdmara de Comercio es favorable.
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Prequnta 8: ;A través de que medios recibe informacion de la Camara de Comercio de

Riobamba?

Tabla 12: Medios por los cuales recibe informacion de la Camara de Comercio

Respuestas Frecuencia %
Television 0%
Redes Sociales 113 35%
Prensa Escrita 0%
Email 146 45%
Pagina Web 63 20%

TOTAL 322 100%

Realizado por: Gloria Vaca

Figura 12: Medios por los cuales recibe informacion de la Camara de Comercio

H Television

# Redes Sociales
i Prensa Escrita
# Email

M Pagina Web

Realizado por: Gloria Vaca

Andlisis e Interpretacion:

De acuerdo con los encuestados, los medios por los cuales éstos reciben informacién
de la Camara de Comercio es en un 45% el correo electrénico, seguido por un 35% qué
manifiesta recibir informacion a través de las redes sociales. Solamente el 20% de los
encuestados selecciond la pagina web como el medio por el cual recibe informacion. Se
evidencia que los medios de comunicacion de la camara son medios econémicos por lo
que los mismos deben ser utilizados para mejorar la comunicacién de la Camara de
Comercio.
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Prequnta 9: ;Recomendaria usted los servicios de la Camara de Comercio de Riobamba?

Tabla 13: Disposicién a recomendar la Camara de Comercio

Respuestas Frecuencia %
Si 252 78%
No 70 22%
TOTAL 322 100%

Realizado por: Gloria Vaca

Figura 13: Disposicion a recomendar la Camara de Comercio

M Si

HNo

Realizado por: Gloria Vaca

Anélisis e Interpretacion:

El 78% de los encuestados esta de acuerdo en recomendar los servicios de la Camara
de Comercio de Riobamba mientras que solamente un 22% no lo recomendaria. Dichos
resultados son favorables pues aun cuando mucho de los encuestados consideran

desfavorable el trabajo de la Camara de Comercio, aun asi la recomiendan.
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Prequnta 10: ;Qué aspectos considera gue debe mejorar la Camara de Comercio de

Riobamba?

Tabla 14: Recomendaciones realizadas por los encuestados

Respuestas Frecuencia %
Promociones 67 21%
Atencion al Cliente 53 16%
Espacios para propiciar el NetWorking 109 34%
Calidad de los servicios 84 26%
Informacion de los servicios 9 3%

Imagen corporativa 0%

TOTAL 322 100%

Realizado por: Gloria Vaca

Figura 14: Recomendaciones realizadas por los encuestados

3%

B Promociones

H Atencion al Cliente

M Espacios para propiciar el NetWorking
M Calidad de los servicios
# Informacion de los servicios

i Imagen corporativa

Realizado por: Gloria Vaca
Andlisis e Interpretacion:

Finalmente, entre los aspectos que los encuestados consideran que debe mejorar la
Céamara de Comercio se encuentra, los espacios para proporcionar el NetWorking
seleccionado por el 34%. Seguido por la calidad de los servicios recogido por el 26% de
los encuestados y en menor medida, la atencién al cliente y las promociones de acuerdo
con el 16% y 21% de las opiniones. Solamente 3% de los encuestados manifestod que la

informacion de los servicios debe mejorar. En base a dichos resultados la Camara debe
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enfocar sus esfuerzos en proporcionar espacios para el NetWorking y mejorar la calidad

de los servicios.
7. DIAGNOSTICO INTERNO DEL SISTEMA, MATRIZ FODA

Como punto de partida para la posterior planificacion estratégica, se establecio el
diagnostico mediante la matriz FODA. Dicha matriz no es mas que el estudio de la
situacion de una empresa u organizacion a través de sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, tal como indican las siglas de la palabra y, de esta manera

planificar una estrategia del futuro (Friesen, 2014, pag. 9).

Al plantear y analizar la matriz FODA de la organizacion, se muestran las principales
fortalezas y debilidades asi como las oportunidades y amenazas. Todo esto planteado
mediante un cuadro situacional actual de la misma, lo que constituye una excelente

herramienta de andlisis.

A continuacién se muestran sus resultados del anélisis interno y externo, punto de

partida para el desarrollo de la matriz FODA.

Tabla 15: Analisis interno y externo

Fortalezas

1. La Camara de Comercio posee elementos establecidos de la filosofia empresarial.
2. Los objetivos planteados tienen un marco temporal a largo plazo.

3. La informacion suministrada por la Cdmara de Comercio es buena.

Debilidades

1. Falta de conocimiento por parte de los trabajadores de la filosofia empresarial de la
Céamara de Comercio.

2. La Cémara de Comercio no cuentan con un Manual de Funciones.

3. La Camara de Comercio no tienen en cuenta los elementos del entorno para establecer sus
objetivos.

Oportunidades

1. Los socios estan dispuestos a recomendar la inscripcion en la Cdmara de Comercio.

2. Gran numero de empresarios que buscan Capacitacion y Asesoramiento.

Amenazas

1. Insatisfaccion del 51% de los socios de la Camara de Comercio.

2. La mayoria de los socios consideran que el trabajo de la Camara de Comercio es regular.

Realizado por: Gloria Vaca



El resultado de la interaccion de las debilidades con las amenazas y oportunidades asi
como el de las fortalezas con las amenazas y oportunidades se muestra en la siguiente
matriz, siendo el resultado de la sumatoria de la influencia de las debilidades y las
fortalezas el siguiente:

v Cuadrante I: Fortalezas — Oportunidades: 4
v’ Cuadrante IlI: Fortalezas — Amenazas: 1

v' Cuadrante IlI: Debilidad — Oportunidades: 4

v" Cuadrante IV: Debilidades — Amenazas: 5

Tabla 16: Analisis interno y externo FODA

OPORTUNIDADES AMENAZAS
MATRIZFODA CUADRANTEI 4  CUADRANTEI 1
Ol 02 Al A2

F1 X X 2 0 2
FORTALEZAS P2 X 1 0 1
F3 X 1 X 1 2

CUADRANTE Il 4  CUADRANTEIV 5
D1 X 1 X 1 2
DEBILIDADES D2 X X 2 X X 2 4
D3 X 1 X X 2 B
o) 4 8 3 3 6 14

Realizado por: Gloria Vaca

Como resultado de la interaccion de cada uno de los cuadrantes se evidencia un
predominio de interaccién en el cuadrante de las debilidades y amenazas, por lo que se
han de trazar acciones para minimizar las debilidades de la Cadmara de Comercio. En este
sentido se ha de sefialar que la debilidad mas influyente negativamente en el
aprovechamiento de las oportunidades asi como en la potencializacion de las amenazas,
es la debilidad No. 2 y 3 la cual consiste en que la Camara de Comercio no cuentan con
un Manual de Funciones, ademas de que no cuenta con planes de accion estratégica, que

respalden el cumplimiento de los objetivos planteados.

Es por ello que como propuesta de la presente investigacion se establécela elaboracion
de un Manual de Funciones, asi como un plan estratégico de accion basado en la

herramienta de gestion como es el Cuadro de Mando Integral (BSC) como parte
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fundamental de la planificacion estratégica de la Camara de Comercio.

8. PROPUESTA DE PLANIFICACION ESTRATEGICA PARA LA CAMARA
DE COMERCIO

Basado en el diagnostico realizado anteriormente se propone la estrategia o direccién
que debe tomar la Camara de Comercio y tomar decisiones sobre como organizar las
actividades para llevar a cabo esta estrategia. Ademas de establecer los mecanismos de

control para guiar la implementacion de la estrategia.

En este sentido, para la planificacion estratégica de la Camara de Comercio de
Riobamba se ha de tener en cuenta que la misma tiene establecido su mision, vision y
objetivos estratégicos, sin embargo, se identifico como debilidad la ausencia de un plan
de accion que permita el cumplimiento de dichos objetivos estratégicos. Es por ello que
se propone un Cuadro de Mando integral que apoye el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la Camara de Comercio.

A continuacion se expone la planificacion estratégica de la Camara de Comercio.
8.1. Filosofia empresarial
Misién

Una declaracion de mision define en un parrafo la razon de la existencia de cualquier
entidad. Esta encierra sus metas, filosofias y ambiciones. Para su definicion la CaAmara de

Comercio utilizara la siguiente guia.

Tabla 17: Guia para la elaboracion de la Mision

MISION

Interrogantes Respuestas

1 ;Cuales la institucion?

2 ;Cudles el propésito hasico de la institucion?

3 ¢Cuales son las competencias distintivas en la institucion?
4 ;Quiénes son los clientes de la institucion?

5 ¢ Cudles son sus servicios?

6 ¢ Cuales son los valores que agregamos al servicio?

Realizado por: Gloria Vaca
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En tal sentido como misién de la camara de comercio de Riobamba se propone la

siguiente:

Servimos de plataforma de desarrollo para los comerciantes de Riobamba,
defendiendo una economia libre, solidaria y competitiva, representando los intereses de
todos sus socios, brindando servicios de calidad y desarrollando propuestas y acciones

que contribuyan al progreso de Riobamba y del pais.
Vision

La visidn representa una descripcion de qué y donde la organizacién quieres estar.
Como tal, es una declaracién de aspiracion. Representa una vision del tipo de
organizacion en la que se esfuerza por convertirse. Para su definicion Camara de

Comercio utilizaran la siguiente guia.

Tabla 18: Guia para la elaboracion de la Vision

VISION

Interrogantes Respuestas

1 ¢Como se ve la organizacion 3 afios despues?
2 QUE logros les qustaria recordar dentro de algunos afios?
3 ;Qué inovaciones podrian lograr a nivel de la insitucion?
4 Que otras expectativas les qustaria satisfacer?

Realizado por: Gloria Vaca

En tal sentido la Vision de la Camara de Comercio de Riobamba es la siguiente:

“Ser para el 2028 la organizacion gremial més eficiente, solidaria, representativa e

influyente del sector productivo de la provincia de Chimborazo.”
Valores

Los valores institucionales pueden describirse mejor como filosofias operativas o
principios que guian la conducta interna de una organizacion, asi como su relacion con el

mundo externo.

Por lo tanto, si las declaraciones de mision exponen qué es lo que actualmente realiza

la organizacion y la declaracion de vision articula donde aspira a llegar, el propésito de
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establecer los valores institucionales es ayudar a definir el tipo de organizacién en la que

se esfuerza por ser. Como tales, describen algo de su cultura, su ética y sus prioridades.

A continuacion, se exponen algunos valores institucionales a desarrollar en la Cdmara

de Comercio.
v Autoayuda: Ayudamos a las personas a ayudarse a si mismos.

v" Responsabilidad: Asumimos la responsabilidad y respondemos a nuestras

acciones.

v" Democracia: Damos a nuestros miembros una opinion sobre la forma en que

manejamos nuestra organizacion.

v" Solidaridad: Compartimos intereses y prop6sitos comunes con nuestros miembros

y otras empresas.

v Responsabilidad social: Animamos a los empresarios a responsabilizarse por su
propia comunidad, trabajando juntos para mejorarla.

8.2. Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos es un término que denota los objetivos mas altos de la
organizacion, es uno de los componentes fundamentales del plan estratégico y los mismos
estan vinculados a la mision y vision de la empresa. De forma genera los objetivos
estratégicos deben ser faciles de recordar y deben ser comprensibles para todos los

trabajadores dentro de la organizacién, los mismos deben seguir la siguiente estructura:
Accion + Detalle + Métrico + Unidad + Plazo

Un analisis detallado de los objetivos estratégicos que tiene definido la Camara de
Comercio de Riobamba muestra que dichos objetivos no cumplen con la estructura
anteriormente expuesta, por lo que se recomienda sean modificados, y en su lugar se

proponen los siguientes objetivos por area de resultados claves.
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Tabla 19: Objetivos por areas de resultados claves

Areas Claves de Exito Objetivos Estratégicos

Establecer un sistema de gestion estratégica en la Camara de
Comercio para el afio 2020.

Incrementar en un 10% las fuentes de riquezas y de los negocios
en general de la Camara de Comercio para el afio 2025.
Aumentar en un 5% la eficiencia en el empleo de los activos para
el 2025.

Informatizacién del 100% de los tramites que se realizan en la
Céamara de Comercio para el 2023.

Planificacion Estratégica

Gestion Comercial

Gestion Financiera

Sistema Tecnoldgico

Realizado por: Gloria Vaca
8.3. Cuadro de Mando Integral

Como punto de partida de los objetivos estratégicos anteriormente definidos se estable
un Cuadro de Mando Integral. Esta herramienta permite analizar la evolucion de la
organizacion, con lo cual se pueden tomar decisiones rapidas y certeras en caso de
desviaciones, adaptar las estrategias empleadas o aplicar nuevas estrategias, siempre con

la finalidad de hacer que la institucion pueda cumplir con los objetivos propuestos.
A continuacion, se presentan los componentes del cuadro de mando integral:

Tabla 20: Componentes del Cuadro de Mando Integral

TITULO DEFINICION
Procesos o Areas Procesos o areas de resultados clave de la empresa

En este campo se determinan los objetivos estratégicos,

Objetivos Estratégicos .
conforme las perspectivas

Indicador Se establece el nombre del indicador

Se establece la frecuencia con que se realizara el control,

Frecuencia o .
puede ser diario, semanal, mensual, trimestral, anual.

Aqui se establece la meta que se quiere alcanzar
(porcentaje)
El porcentaje de variacion determina el porcentaje de la
meta que se esta alcanzando:
Variaciones @ Optimo (mayor que 66%0)

O Tolerable (entre 33% y 65%b)

@ Deficiente (entre 0% y 32%)

Meta

Realizado por: Gloria Vaca
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Tabla 21: Cuadro de Mando Integral de la Camara de Comercio de Riobamba

OBJETIVOS

VARIACIONES

PROCESOS ESTRATEGICOS INICIATIVA INDICADOR FRECUENCIA META -
OPTIMO TOLERABLE DEFINICIENTE
Realizar el andlisis situacional 4 — Mitmero de actividades =
- . i Anual 100% X>66% X=> 33%-66% X< 32%
. de la Camara de Comercio Teowl de acrividades ? e
Establecer un sistema de
PLANIFICACION  gestion estratégicaen la  Redisefiar el direccionamiento Estrategias implementadas
ESTRATEGICA Camara de Comercio para esgratégico de la organizacion E= Tortal de estrategias *1loo Anual 100% x>66% x> 33%-66% X< 32%
el afio 2028.
Disefiar e implementar un _ Indicadores implementados
r= iredi - = 100 Anual 100% Xx>66% x> 33%-66% X< 32%
Cuadro de M ando Integral Tortal de indicadores -
prg=Dnidsdesproduddas I 100% >66% > 33%-66% <32%
Disefiar e imp lementar un = Numero horas hombre © Mensua ° x ° X2 33%-66% x °
sistema de gestion del Talento
. 0, Humano WValor produccidn precios constantes
GESTION Aumentar en un 5% la PTR=—"rx : + 100 Mensual 100% x>66% x= 33%-66% X< 32%
Mumero de personal coupado
FINANCIERA eficiencia en el empleo de
los activos para el 2028.
Disefiar un plan de 4 Nimero de actividades 100
actualizacion de recursos = “Towldeactividades Anual 100% x>66% X= 33%-66% X< 32%
tecnoldgicos
i 4= MNiumero de actividades 100 o o o o o
Elaborar un estudio de mercado = “Tomlde actividades Semestral 100% x>66% x> 33%-66% X< 32%
Elaborar un nuevo portafolio T s B
Incrementar en un 10%  de productos de acuerdo alos &&= g o oG oeas ¢ 190 Semestral 100% x>66% x> 33%-66% X< 32%
. las fuentes de riquezas y reqauierimientos de los clientes
GESTION .
de los negocios en general ifi i Miimero de despachos cunplidos
COMERCIAL I °" Identificar acuerdos potenciales y;~r — b e .
de la Camara de Comercio 4 nivel nacional NCD = S imero total de despachos requeridos =100 Trimestral 100% x>66% x> 33%-66% X< 32%
para el afio 2028.
In - a1 At 22 - '}
Incrementar el volumen de _ Ingresos presupuestafos
ingresos = Total de Ingresos 100 Mensual 100% x>66% x> 33%-66% X< 32%
Disefiar un plan de 4 = Wumero deactividades
actualizacion de recursos Towml de actividades Anual 100% Xx>66% x> 33%-66% X< 32%
Informatizacién del 100% tecnologicos
DESARRQLLO de If)s tramites gue se Levantamiento de los procesos Erocesos existentes
TECNOLOGICO reallzan.en la Camara de que se llevan a cabo en cada = Procecos definicdos " 100 M ensual 100% X>66% x> 33%-66% X< 32%
Comercio para el 2028. tramite rocesos ae aos
Informatizacion de los tramites r= 100 Mensual 100% x>66% x> 33%-66% X< 32%

Realizado por: Gloria Vaca



8.4. Manual de Funciones

A continuacion se propone el Manual de Funciones, el mismo que permitira reforzar
el plan Estratégico que al ser socializado con todos los trabajadores de la Camara,
permitird ser Competitivo con relacion al consorcio de Camaras y organizaciones que

orientan el desarrollo Econémico Comercial de la Ciudad y Provincia.

£ . CAMARA DE COMERCIO
| DE RIOBAMBA

a0

MANUAL DE
FUNCIONES

PROPUESTA

Riobamba -Ecuador
2020
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Presidente

I. INFORMACION BASICA:

PUESTO Presidente
JEFE INMEDIATO SUPERIOR
SUPERVISA A Vicepresidente
Il NATURALEZA DEL PUESTO:

La Junta Directiva de la Camara de Comercio tendra un presidente designado por la misma Junta para un periodo de un
afio y un vicepresidente, el cual representara al presidente en las ausencias principales.

111 FUNCIONES

clase de reunion.

Presidir y dirigir las reuniones de la Junta Directiva y de la asamblea general de afiliados. Convocar la Junta Directiva a
las reuniones extraordinarias, cuando lo considere necesario, y la convocatoria se hara por escrito con indicacion de lo
siguiente: fecha, hora, motivo de la reunién. Aunque la Junta podra decidir sobre temas de su competencia en cualquier

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO:

TITULO PROFESIONAL

Ser socio de la Camara de Comercio

EXPERIENCIA 5 afios como socio
HABILIDADES Ser ciudadano Ecuatoriano domiciliado en Riohamba
FORMACION

Elaborado por: Gloria Bethsabe Vaca Holguin

Revisado por:

Autorizado por:
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Vicepresidente

I. INFORMACION BASICA:

PUESTO

SUPERVISA A

Vicepresidente

JEFE INMEDIATO SUPERIOR |Presidente

Director Ejecutivo

Il NATURALEZA DEL PUESTO:

La Junta Directiva de la Camara de Comercio tendrd un presidente designado por la misma Junta para un periodo de un
afio y un vicepresidente, el cual representara al presidente en las ausencias principales.

111 FUNCIONES

Es el encargado del control y andlisis permanente para que el patrimonio de la Camara de Comercio sea adecuadamente
protegido, conservado y utilizado. Igualmente la vigilancia para que los actos administrativos se ajusten al objeto social de
la Camara y sus normas legales, y también de los libros contables y archivos generales de la misma, para asegurarse de
que los registros hechos sean lo correctos y cumplan con los requisitos establecidos por la Ley.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO:

TITULO PROFESIONAL

Ser socio de la Camara de Comercio

EXPERIENCIA 5 afios como socio
HABILIDADES Ser ciudadano Ecuatoriano domiciliado en Riohamba
FORMACION

Elaborado por: Gloria Bethsabe Vaca Holguin

Revisado por:

Autorizado por:
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Director Ejecutivo

I. INFORMACION BASICA:
PUESTO Director Ejecutivo
JEFE INMEDIATO SUPERIOR |Vicepresidente

Secretaria, Especialista en Finanzas, Especialista de Capacitacion, Especialista en

SUPERVISA A Comunicacion Social, Especialista de Talento Humano.

I NATURALEZA DEL PUESTO:
Dirigir y administrar las actividades, los programas y proyectos de la Cdmara; y coordinar el manejo administrativo,
financiero y operativo, dando cumplimiento a la mision, vision y a las politicas institucionales, utilizando racionalmente los
recursos humanos y financieros, proyectando liderazgo en el sector y buena imagen corporativa.

111 FUNCIONES

Planear, organizar, dirigir y controlar el desarrollo institucional de la Camara de acuerdo con las politicas y programas
trazados por la Precidensia, con lo dispuesto en los estatutos y las disposiciones legales vigentes. Representar Judicial y
extrajudicialmente a la Cdmara. Elaborar, en coordinacion con las diferentes areas, el proyecto de presupuesto de
ingresos y gastos de la Camara, para someterlo a aprobacion de la Precidensia junto con el programa anual de trabajo a
desarrollar, de conformidad con su misién. Nombrar y remover libremente el personal de la entidad, que no sea
potestativa de la Presidencia.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO:

TITULO PROFESIONAL Ingeniero en Administracion de Empresas
EXPERIENCIA 5 Afios
HABILIDADES Obtener o cerrar acuerdos que satisfagan las propias necesidades y sean

aceptables para la presidencia

Coordinar el trabajo de grupos de compafieros/colaboradores
Delegar la realizacion de actividades

FORMACION Superior

Elaborado por: Gloria Bethsabe Vaca Holguin

Revisado por:

Autorizado por:
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Secretaria

I. INFORMACION BASICA:

PUESTO

SUPERVISA A

Secretaria

JEFE INMEDIATO SUPERIOR |Director Ejecutivo

I NATURALEZA DEL PUESTO:

colaboracion.

Servir y apoyar eficazmente al Presidente, Vicepresidente y Director Ejecutivo, cumpliendo los parametros de calidad y
gestion de la entidad, reflejando la mejor imagen de servicios y atencion a los empresarios, en un ambiente de respetoy

111 FUNCIONES

Apoyar en todas las actividades y responsabilidades a la Presidencia y la Direccion Ejecutiva. Asistir a las reuniones de
Junta directiva, transcribir y proyectar las actas, acuerdos y demas documentos emanados de éste érgano.Proyectar y
coordinar el envio de correspondencia y demas documentos requeridos por la Presidencia y la Direcciéin Ejecutiva
llevando el control del consecutivo de correspondencia despachada y recibida. Llevar organizadamente, de acuerdo a las
normas establecidas, el archivo de la Presidencia y la Direccion Ejecutiva, dando cuenta de manera eficiente del mismo.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO:

TITULO PROFESIONAL

Titulo de Técnico en Secretariado, Auxiliar Contable o afines.

EXPERIENCIA 1 Afio

HABILIDADES . . . .
Creatividad, proactividad y trabajo en equipo

FORMACION Bachiller

Elaborado por: Gloria Bethsabe Vaca Holguin

Revisado por:

Autorizado por:
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Tesorero

I. INFORMACION BASICA:

PUESTO Tesorero
JEFE INMEDIATO SUPERIOR  |Especialista en Finanzas
SUPERVISA A
Il NATURALEZA DEL PUESTO:

Apoyar eficientemente en el desarrollo de las actividades operativas de la contabilidad y finanzas de la institucion,
desarrollando procesos de organizacion y control de los documentos y archivo de las operaciones financieras,
suministrando informacion actualizada, oportuna y veraz, conforme a los requerimientos legales y estatutarios, en un
ambiente de respeto, colaboracion y compromiso institucional.

111 FUNCIONES

Recibir y custodiar el recaudo diario de caja. Manejar las Cajas Menores de los recursos privados y publicos de la
Camara de Comercio, realizar los pagos respectivos y llevar el libro de caja menor. Responder por la custodia y
conservacion de los bienes y equipos entregados para el desarrollo de sus funciones. Supervisar el recaudo y
consignaciones diarias y los ingresos que por todos los conceptos ingresen a la entidad. Apoyar en la elaboracion de las
declaraciones tributarias.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO:

TITULO PROFESIONAL Técnico en Contabilidad o a fines

EXPERIENCIA 2 Afos

HABILIDADES Generar informacion de manera oportuna, confiable y veraz con sentido de
transparencia.
Creatividad, proactividad y trabajo en equipo

FORMACION Bachiller

Elaborado por: Gloria Bethsabe Vaca Holguin

Revisado por:

Autorizado por:
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Recepcionista

I. INFORMACION BASICA:

PUESTO

SUPERVISA A

Recepcionista

JEFE INMEDIATO SUPERIOR  |Especialista en Comunicacion Social

I1 NATURALEZA DEL PUESTO:

responsabilidad y compromiso.

Proporcionar un ambiente fisico limpio y agradable para el trabajo y la atencidn al piblico, que refleje una imagen
impecable y positiva de la Cémara de Comercio y cumplir con las funciones de mensajeria, actuando bajo principios de

111 FUNCIONES

sus funciones.

Atender y dar orientacion personal y telefénicamente a quienes requieran los servicios de la entidad, especialmente a los
comerciantes afiliados y matriculados de la Camara. Mantener en perfecto estado de limpieza los pisos, mobiliarios,
utensilios y equipos de la Camara de Comercio.Colaborar con la movilizacién del mobiliario y adecuacion de los salones
para la realizacion de eventos. Responder por la custodia y conservacion de los bienes entregados para el desarrollo de

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO:

TITULO PROFESIONAL

Titulo de Técnico en Secretariado o0 afines

EXPERIENCIA 1 Afio

HABILIDADES . . . .
Creatividad, proactividad y trabajo en equipo

FORMACION Bachiller

Elaborado por: Gloria Bethsabe Vaca Holguin

Revisado por:

Autorizado por:
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Especialista en Finanzas

I. INFORMACION BASICA:

PUESTO Especialista en Finanzas
JEFE INMEDIATO SUPERIOR |Director Ejecutivo
SUPERVISA A
I NATURALEZA DEL PUESTO:

Efectuar el manejo eficaz y oportuno de la informacion contable y financiera, suministrando informacion actualizada
confiable y oportuna, para satisfacer los requerimientos, internos y externos, mediante el registro, organizacion, control y
andlisis financiero de las operaciones comerciales y financieras de la Institucion, sobre la base de la responsabilidad,
transparencia y ética

111 FUNCIONES

Velar por el cumplimiento del Reglamento Interno y de las relaciones con el personal. Planificar y ejercer el control
administrativo interno. Revisar los pagos por concepto de néminas y prestaciones sociales efectuados al personal.
Presentar proyectos de inversion que redunden en la optimizacion de los recursos econémicos. Registrar las operaciones
en los Libros Diarios, Mayor y Balances y efectuar los respectivos ajustes. Elaborar en las fechas previstas los estados
financieros y los demas informes para las entidades de control. Elaborar anualmente junto con el Director Ejecutivo el
presupuesto de ingresos, gastos e inversion de la entidad, consolidandolo con los presentados por las diferentes areas.
Efectuar arqueos de caja. Revisar las conciliaciones bancarias y Dirigir la toma de inventarios fisicos.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO:

TITULO PROFESIONAL Ingeniero en Contabilidad y Auditoria CPA o Afines.

EXPERIENCIA 2 Afios

HABILIDADES Generar informacion de manera oportuna, confiable y veraz con sentido de
transparencia que permita una adecuada y correcta toma de decisiones

FORMACION Superior

Elaborado por: Gloria Bethsabe Vaca Holguin

Revisado por:

Autorizado por:
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Especialista de Capacitacion

I. INFORMACION BASICA:

PUESTO Especialista de Capacitacion
JEFE INMEDIATO SUPERIOR |Director Ejecutivo
SUPERVISA A
Il NATURALEZA DEL PUESTO:

Dirigir y coordinar las acciones del Departamento de Capacitacion, encaminadas a estimular la cultura y el
fortalecimiento empresarial en el &mbito regional, a través de la planeacion, gestion y ejecucion de programas y proyectos
dirigidos a los comerciantes de todas las actividades economicas, contribuyendo al mejoramiento de la competitividad de
la region; ofreciendo servicios de calidad.

111 FUNCIONES

Desarrollar e implementar acciones estratégicas que beneficien a los afiliados, procurando su motivacion, participacion,
incremento y compromiso con la Camara. Planear, coordinar y ejecutar proyectos de investigacion, proyectos de
promacion y desarrollo empresarial, acordes con la mision institucional de la Cdmara de Comercio, la normatividad
establecida y las necesidades de afiliados y empresarios del rea de la jurisdiccion. Promover actividades de apoyo a los
empresarios, a través de cursos especializados, seminarios, conferencias, talleres, diplomados, misiones comerciales,
ferias, exposiciones, eventos culturales y académicos, con el fin de fortalecer las capacidades, transferir conocimientos y
promover la modernizacion y el crecimiento de las pequefias, medianas y grandes empresas.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO:

TITULO PROFESIONAL Ingeniero en Administracion de Empresa, Contabilidad o afines
EXPERIENCIA 1 Afio
HABILIDADES

Creatividad, proactividad y trabajo en equipo

FORMACION Superior

Elaborado por: Gloria Bethsabe Vaca Holguin

Revisado por:

Autorizado por:
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Especialista en Comunicacion Social

I. INFORMACION BASICA:

PUESTO

SUPERVISA A

JEFE INMEDIATO SUPERIOR |Director Ejecutivo

Especialista en Comunicacion Social

I NATURALEZA DEL PUESTO:

Planificar, Dirigir y coordinar las estrategias de Marketing y Comunicacion de la Camara de Comercio

111 FUNCIONES

Crear, desarrollar e innovar estrategias que permitan ampliar el niimero de matriculados, renovados y afiliados. Participar
en los eventos de capacitacion interna y externa que la entidad u otros entes organicen. Coordinar y dirigir las actividades
y compromisos que adquiera la Camara de Comercio. Mantener actualizado el portafolio de servicios de la Camara de
Comercio de San José creando mecanismos que generen valor agregado a los empresarios matriculados y afiliados.
Apoyar con la organizacion de eventos de capacitacion y de otra indole, para beneficio de comerciantes afiliados e
inscritos. Apoyar y coordinar los programas de asociatividad empresarial.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO:

TITULO PROFESIONAL

Ingeniero en Marketing, Comunicacion o afines

EXPERIENCIA 1 Afio

HABILIDADE . . . .
S Creatividad, proactividad y trabajo en equipo

FORMACION Superior

Elaborado por: Gloria Bethsabe Vaca Holguin

Revisado por:

Autorizado por:
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Especialista de Atencién al Socio

I. INFORMACION BASICA:

PUESTO Especialista de Atencion al Socio
JEFE INMEDIATO SUPERIOR |Especialista en Comunicacion Social
SUPERVISA A

I NATURALEZA DEL PUESTO:

Atender eficientemente a los afiliados y mantener permanente comunicacion con ellos, informandolos por diferentes
medios, sobre todas las actividades y beneficios.

111 FUNCIONES

Disefiar las estrategias para brindar atencion exclusiva y preferencial en servicios, beneficios, programas y productos
para el circulo de afiliados de la Camara de Comercio. Digitar y actualizar en el sistema, los datos reportados en los
formularios de renovacion y/o matricula de los socios inscritos. Participar en los eventos de capacitacion interna y externa
que la entidad u otros entes organicen. Asistir técnicamente a los socios para que puedan acceder a los servicios
financieros. Prestar servicios de asesoria, direccionamiento y acompafiamiento a los empresarios en los tramites de
formalizacion, superintendencias, guiarlos sobre los pasos en tramites, reclamaciones o temas referentes a su actividad
mercantil.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO:

TITULO PROFESIONAL Ingeniero en Administracién de Empresa, Contabilidad o afines
EXPERIENCIA 1 Afio
HABILIDADES

Creatividad, proactividad y trabajo en equipo

FORMACION Superior

Elaborado por: Gloria Bethsabe Vaca Holguin

Revisado por:

Autorizado por:
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Asistente de Recaudacion

I. INFORMACION BASICA:

PUESTO
JEFE INMEDIATO SUPERIOR
SUPERVISA A

Asistente de Recaudacion
Especialista en Finanzas

I NATURALEZA DEL PUESTO:

Llevar el registro y gestion de la recaudacion de los socios de la Camara de Comercio

111 FUNCIONES

Apoyar en las actividades del departamento de atencion al socio. Llevar el control de las cuentas de los clientes,
monitorear los movimientos como pagos, ya sean vencidos o por cubrir, depdsitos bancarios y en efectivo asi como
reporte de saldos. Realizar reportes diarios de avances de cobranza, llevar acabo la actualizacion de los expedientes de
los clientes, ayudar en cualquier otra actividad que el jefe de departamento necesite.

IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO:

TITULO PROFESIONAL

Técnico en Contabilidad o a fines

EXPERIENCIA 1 Afio
HABILIDADES Creatividad, proactividad y trabajo en equipo
FORMACION Bachiller

Elaborado por: Gloria Bethsabe Vaca Holguin

Revisado por:

Autorizado por:
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SUPERVISA A

JEFE INMEDIATO SUPERIOR |Director Ejecutivo

o " CAMARA DE COMERCIO DE RIOBAMBA 9/1/2020
& Pagina:
[/ ] MANUAL DE FUNCIONES
15 de 16
Especialista de Talento Humano
I. INFORMACION BASICA:
PUESTO Especialista de Talento Humano

Il NATURALEZA DEL PUESTO:

El mismo sera el encargado de todo el proceso administrativo y de gestion de los recursos humanos de la empresa

111 FUNCIONES

El mismo se encargara de gestionar, seleccionar, contratar, formar y emplear a los trabajadores de la Camara de
Comercio, ademas de coordinar la vigencia de los permisos y custodia de los documentos contractuales de los

trabajadores.
IV REQUISITOS MINIMOS PARA EL PUESTO:
TITULO PROFESIONAL Administracion de Empresas, 0 Afines.
EXPERIENCIA 1 Afio
HABILIDADES Generar informacion de manera oportuna, confiable y veraz con sentido de
transparencia que permita una adecuada y correcta toma de decisiones
FORMACION Superior

Elaborado por: Gloria Bethsabe Vaca Holguin

Revisado por:

Autorizado por:
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Firma de Responsabilidad

Nombre:
Cargo: Gerente General

Nombre: Gloria Bethsabe Vaca Holguin
Cargo: Estructurador

Elaborado por: Gloria Bethsabe Vaca Holguin

Revisado por:

Autorizado por:
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8.5. Socializacién del Manual de Funciones y del Plan Estratégico

Como parte del proceso de socializacion de la propuesta del manual de funciones y de
la planeacion estratégica de la Camara de Comercio de Riobamba anteriormente
expuestos se establecera inicialmente el cronograma para la impresion y entrega de los
manuales en cada una de las areas de la institucion. Adicionalmente se coordinara una
reunion con todos los trabajadores para comunicar los objetivos estratégicos de la
institucion, las acciones que se deben realizar por cada area para su cumplimiento y los
responsables de dichas acciones. De esta forma cada una de las areas conocera su papel
en el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacion y las tareas que deben

realizar para su cumplimiento.

A continuacion, se exponen dicho cronograma de actividades para el proceso de

socializacion.

Tabla 22: Cronograma de socializacion

Enero 2020 | Febrero 2020
1 2 3 4|1 2 3 4

ACTIVIDADES

Disefio del Manual de Funciones
Elaboracion del Plan Estratégico
Impresion y Estampado del Manual de Funciones
Presentacion y Entrega del Manual de Funciones
Presentacion del Plan Estratégico

Realizado por: Gloria Vaca
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
9.1. Conclusiones

Luego de finalizar la Planeacion Estratégica en la Gestion Administrativa de la Camara

de Comercio de Riobamba, periodo 2018. Se concluye lo siguiente:

Se analizaron los referentes tedricos asociados a la planificacion estratégica y la
gestién administrativa asi como la caracterizacion de la Cadmara de Comercio de

Riobamba. elementos en los cuales se sustentd la investigacion.

Se evidencio en la Matriz FODA un predominio de interaccion en el cuadrante de
las debilidades y amenazas, por lo que se han de trazar acciones para minimizar
las debilidades de la Camara de Comercio. En este sentido se ha de sefialar que la
debilidad maés influyente negativamente en el aprovechamiento de las
oportunidades asi como en la potencializacion de las amenazas, es la ausencia de
un Manual de Funciones, ademas de que no cuenta con planes de accion

estratégica, que respalden el cumplimiento de los objetivos planteados.

En base al diagnostico realizado se propuso una guia de planificacion estratégica,
comenzando con la propuesta de la mision, vision, valores y los objetivos por
areas claves de éxito, finalizando con un Cuadro de Mando Integral.
Adicionalmente se establecio el manual de funciones de la Camara de Comercio
asi como el cronograma de socializacion del plan estratégico y del manual de

funciones.
9.2. Recomendaciones

Luego de concluir la Planeacion Estratégica en la Gestion Administrativa de la Camara

de Comercio de Riobamba, periodo 2018. Se recomienda lo siguiente:

Publicar la presente investigacion en los medios pertinentes para que sirva de

consulta a estudiantes y catedraticos vinculados a la tematica de estudio.

Realizar andlisis periodicos del entorno de la Camara de Comercio para
determinar la evolucion de las debilidades y fortalezas de la institucion asi como

las amenazas y oportunidades que le brinda en el entorno y con ello establecer sus
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objetivos.

Implementar el manual de funciones asi como la planificacion estratégica
propuesta y socializarlos en cada uno de los departamento de la Cémara de

Comercio.
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11. ANEXOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

PROPUESTA DE ENCUESTA

El presente cuestionario nos serd de mucha utilidad para el desarrollo de la presente
investigacion sobre la Planeacion Estratégica en la Gestion Administrativa de la Camara
de Comercio de Riobamba. Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran

utilizadas para ningun propdsito distinto a la investigacion llevada a cabo.
Por favor sefiale su respuesta con X si usted cree que es la respuesta es la correcta.
Datos Generales

Género: F M

Edad: 25a35 = 36a45 _ 46ab55  56omas
Tipo de empresa:

() Unipersonal

() Familiar
() Sociedad
Preguntas

1. ¢Actualmente se encuentra inscrito en la Camara de Comercio de Riobamba?

()Si
( )No

2. ¢Conoce las funciones de la Camara de Comercio de Riobamba?

()Si
( )No
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3.

¢Por qué motivos se inscribié en la Camara de Comercio de Riobamba?

() Arbitraje y Mediacion

() Capacitacion y Asesoramiento
() Relaciones comerciales

() Otros

¢ Qué tan satisfecho se siente con la Camara de Comercio de Riobamba como

punto de encuentro para debatir las principales novedades comerciales locales?

() Muy Satisfecho
() Satisfecho

() Poco Satisfecho
() Insatisfecho

() Muy Insatisfecho
¢Como evalua el trabajo realizado por la Camara de Comercio de Riobamba?

() Muy Bueno
( ) Bueno

() Regular

() Malo

() Muy Malo

¢En qué medida considera que la camara de comercio ha contribuido al desarrollo

de su negocio?

() Mucho

() Poco

() Muy Poco
() Casi Nada
() Nada
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7.

8.

9.

¢ Como considera que la informacion suministrada por la Cdmara de Comercio de

Riobamba?

() Muy Buena
() Buena

() Regular

() Mala

() Muy Mala

¢A través de que medios recibe informaciéon de la Camara de Comercio de

Riobamba?

() Television

() Redes Sociales
() Prensa Escrita
() Email

() Pagina Web

¢ Recomendaria usted los servicios de la Camara de Comercio de Riobamba?

()sSi
( )No

10. ¢ Qué aspectos considera que debe mejorar la CaAmara de Comercio de Riobamba?

() Promociones

() Atencion al Cliente

() Espacios para propiciar el NetWorking
() Calidad de los servicios

() Informacion de los servicios

() Imagen corporativa

iGRACIAS POR SUS RESPUESTAS!
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENTREVISTA

La presente entrevista sera aplicada a la maxima direccion de la Cdmara de Comercio de
Riobamba, con el objetivo de identificar el estado actual de la gestion estratégica de la
Camara de Comercio. Las respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran

utilizadas para ningun proposito distinto a la investigacion que se lleva a cabo.

Preguntas

1. ¢La Camara de Comercio tiene definido alguno de los elementos de la filosofia

empresarial (Mision, Vision, Valores, Cultura Organizacional, Organigrama)?

2. ¢(La Camara de Comercio utiliza como instrumento de administracion la

planificacion estratégica o la Metodologia FODA?
3. ¢LaCéamarade Comercio plantea objetivos a largo plazo? (Periodos de 3 a 5 afios)

4. ¢ Establecen planes de accion que respalden el cumplimiento de los objetivos

establecidos?
5. ¢Presupuestan los gastos que conllevan el cumplimiento de dicho plan de accion?

6. ¢Considera que es importante una planificacion estratégica?
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