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RESUMEN EJECUTIVO

El identificar las necesidades de un Manual de Procesos Administrativos
para el Centro Comercial Chiriyacu, es una tarea basica que permite contar
con herramientas para mejorar la labor interna y externa para trabajar de
manera eficaz y organizada. Para mejorar los procesos de un centro
comercial del Ahorro se utiliza métodos investigativos como la creacion de
encuestas, levantamiento de informacién interna, externa y la elaboracion
del andlisis de la matriz FODA determinando con este sistema el problema
del diagndstico que es: Que el Centro Comercial Chiriyacu no cuenta con
un Manual de Procesos Administrativos lo que significa que tanto el
personal como el publico en general desconoce las actividades y reglas
ordenadas que tienen que seguir para cumplir de una manera eficaz y
eficiente para alcanzar las metas y objetivos planteados para el mejor
desenvolvimiento de la institucion. Por lo tanto este trabajo esta elaborado
bajo un conjunto de sistemas de procesos y procedimientos que permitan
obtener como resultado final el incrementar al maximo la eficiencia y
competitividad de todo el departamento Administrativo del Centro
Comercial Chiriyacu, el mismo que sera de mucha utilidad y guia para los
Comerciantes ya que en este se detalla las funciones que cada empleado
y trabajador que debe desempeiiar en su debido departamento, porque el
llustre Municipio de Quito tiene planificado dejar de Administrar estas
instalaciones y quienes deberan asumir esta responsabilidad seran de cada
uno de los Directivos (comerciantes con escrituras) que deban cumplir con
estos procesos. Para todo esto se realizdé encuestas a los Directivos,
personal municipal, limpieza, seguridad y clientes, utilizando la formula
estadistica del célculo de la muestra, obteniendo informacion exacta para
el desarrollo del trabajo y generar las soluciones mas acertadas que se
plasman en el presente Trabajo de Grado.



SUMMARY

Identifying the needs of manual administrative processes for Chiriyacu Mall,
is a basic task that allows for tools to improve internal and external efforts
to work effectively and organized. To improve processes savings mall
research methods as creating surveys, lifting of internal, external
information and the development of the SWOT analysis matrix determining
the problem with this diagnosis system is used: Let the Mall Chiriyacu not
have an Administrative Procedures Manual which means that both staff and
the general public is unaware of the activities and ordered rules that must
be followed to attain effectively and efficiently to achieve the goals and
objectives for the better development of the institution. Therefore this work
is developed under a set of process systems and procedures to obtain the
final result to maximize the efficiency and competitiveness of the
Administrative Department Chiriyacu Mall, the same that will be useful to
guide and Merchants as this detailed the functions that each employee and
it should play in due department, because the lllustrious Municipality of
Quito has planned Managing stop these facilities and who should assume
this responsibility will be each of the Directors (traders scriptures) which
must comply with these processes. For this survey was conducted to
Management, municipal staff, cleanliness, safety and clients, using the
statistical formula for calculating the sample, obtaining accurate information
for the development of work and attract the most successful solutions that
are reflected in this work grade.
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INTRODUCCION

El Proyecto de Reubicacion de los comerciantes del Centro Historico de
Quito ejecutado por el gobierno del Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito hacia los 10 Centros Comerciales Populares constituyé un modelo
pionero para el pais y América sobre el tratamiento que implemento la
municipalidad a una problematica estructural para la recuperaciéon de
espacios publicos y el mejoramiento de la calidad de vida de los cinco mil
quinientos comerciantes involucrados, la inversion en infraestructura fue
de mas o menos unos veinte millones de délares ($20.000.00,00) lo que
incluia el beneficio de un alto subsidio para cada comerciante. Esta
inversion municipal constituyé un aporte y el reconocimiento a uno de los
actores principales de la recuperacion del Centro Historico de Quito, en
funcion de la revalorizacion de este emblematico sector de la ciudad y del

pais.

A partir del afio 2003 y amparados en convenios los comerciantes de
acuerdo a su ubicacion ingresaron a los 10 Centros Comerciales, bajo el
régimen de Propiedad Horizontal y mediante un modelo de gestion y
administracion mixto, es decir en coparticipacion entre el municipio y las

organizaciones de comerciantes.

El proyecto contemplaba desde el inicio la auto-sostenibilidad por parte de
los comerciantes, quienes debian asumir todos los gastos de servicios
basicos, seguridad y mantenimiento de cada uno de sus Centros

Comerciales.

En el afio 2011 la Contraloria General del Estado mediante el Informe
borrador sobre la Gestion del Fondo de Salvamento FONSAL y con la
ratificacion de las recomendaciones de noviembre del 2012 dispone que la
Unidad Ejecutora del Comercio Popular (actual Direccion de Centros
Comerciales Populares) efectle las gestiones necesarias con el fin de

traspasar de manera definitiva las competencias administrativas y
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financieras de los Centros Comerciales del Ahorro hacia los comerciantes
quienes deberan asumir los gastos que demandan los pagos de los
servicios de agua potable, luz eléctrica y seguridad, asi como la conclusion
del proceso de venta y regularizacion de los locales de los Centros

Comerciales.

El presente trabajo busca dar una solucién al problema de la falta de
procesos en la gestion del Centro Comercial Chiriyacu, definiendo un
procedimiento homologado para los aspectos relacionados con la
supervision de la institucion, actividad clave para el mejor funcionamiento

de la administracion.

OBJETIVOS
General

Elaborar un Manual de Procesos Administrativos para el Centro Comercial
Chiriyacu que permita el mejor desenvolvimiento administrativo y de
funcionalidad interna y externa, que beneficien cada una de las operaciones

gue corresponden a la administracion.

Especificos

. Identificar un manual de proceso para el registro contable de los
ingresos y egresos del Centro Comercial Chiriyacu.

. Disefiar un manual de procesos administrativos para determinar
cada una de las funciones que corresponden al administrador del
Centro Comercial Chiriyacu.

. Determinar mediante un manual de procesos administrativos
para la supervision y control del personal de Seguridad,
detallando cada una de las actividades que aseguran la mejor
funcionalidad del personal y del cumplimiento de sus actividades

de vigilancia en su area de trabajo.
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. Determinar mediante un manual de procesos administrativos
para la supervision y control del personal de Limpieza, detallando
cada una de las actividades que aseguran la mejor funcionalidad
del personal y del cumplimiento de sus actividades de aseo en su
area de trabajo.

. Disefiar un proceso de induccion para los administradores,
mediante la elaboracion del cronograma de actividades

administrativas del Centro Comercial.

JUSTIFICACIONES

En la administracion del centro comercial Chiriyacu todos los dias llegan
documentos o0 solicitudes que tienen que ser analizada, tramitada o
necesitan una respuesta, muchos de estos requieren de un procedimiento
distinto y de archivo que no se archiva de manera organizada o no sabe
cudl es el procedimiento a seguir, posiblemente por desconocimiento y por

el poco orden que se mantiene dentro de la misma.

Adicional a esto existe un ingreso diario de pagos ya sean por alicuotas o
pagos de islas y esto se mantiene en desorden y poco control de los pagos
de las alicuotas y del registro de cancelacion de arriendos de las islas del
CCCH. Esto genera una desconfianza para realizar el cumplimiento de sus
obligaciones; ademas de gue si no existe un registro bien elaborado no se
puede saber con certeza cuanto debe y cuanto ingresa de dinero para

cubrir los gastos del Centro Comercial Chiriyacu.

No existe un estudio de las areas comunales del centro comercial que se
pueden arrendar y tampoco hay un valor determinado por area o espacio
autorizados para arrendarse; ademas existe un procedimiento actual para
realizar esto pero este no es el adecuado, porque muchos de los espacios
ocupados o asignados en la actualidad estan pagan valores distintos y con
areas del mismo tamario; asimismo cuando llegan solicitudes para nuevos

espacios no se puede saber con certeza qué valor se debe cobrar o incluso
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y cuales son los principales requerimientos con el nuevo arrendatario para

no tener conflictos a futuro.

No existe un archivo, organizado de los registros de los problemas y
conflictos internos entre comerciante, esto genera un desconocimiento para
los debidos procedimientos administrativos ya que muchos de ellos ya
cuentan con una autorizacion y solicitudes que alguna vez entregaron a la

administracion responsable.

Otras de las problematicas de la Administracion es el poco conocimiento
para aplicar las debidas sanciones a los copropietarios que incumplen los
procedimientos internos del Centro Comercial, esto se genera por no contar

con una induccion previa de los procedimientos administrativos.

Muchas de las dificultades por parte de la administracién es el no saber
como resolver los problemas o conflictos internos y externos con el
personal y los comerciantes. Esto genera, incumplimiento en las
disposiciones y mayores problemas entre comerciantes, causando la

desautorizacion para la administracion.

Existen bajos niveles y desorganizacion de los registros de archivos que
pertenecen al centro comercial, esto reflejla el mal uso de los
procedimientos y desconocimiento para trabajar en la organizacion

Administrativa del Centro Comercial Chiriyacu.

Al no existiria un manual de procedimientos administrativo para el Centro
Comercial Chiriyacu se puede genera un caos interno y externo entre
comerciante y clientes porque no existiria un liderazgo administrativo para
tomar decisiones y mantener un control de las problemas y requerimientos
gue se presentan a diario en el centro comercial. No se sabria el como y
cuando actuar ante tanta necesidad que implica el administrar los centros
comerciales del ahorro para poder solucionar los conflictos que se
presenten a diario en la administracion del centro comercial Chiriyacu sin
importar el profesional que asuma el puesto de Administrador. Los mismos

comerciantes sabrian que no tienen un procedimiento para cada actividad
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que realzan, incluso llegarian a pensar que el sistema vuelva a ser como
en las calles sin nadie quien les controle; esto también generaria que los
mismos clientes sepan que el que manda es el vendedor y que ante
cualquier reclamo el que tiene la mayor ventaja es el duefio del local,

ocasionando desprestigio al mismo Centro Comercial.
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CAPITULO I.

Diagnostico Situacional
1.1 ANTECEDENTES

El Municipio del Distrito Metropolitano de Quito con el propoésito de
recuperar el espacio publico del Centro Histérico, que venia siendo
utilizando por comerciantes informales, durante aproximadamente 30 afios
atrads, produciendo gran afectacion al entorno y contaminacion visual,
acustica, ambiental cambiando irracionalmente el uso de las edificaciones
colindantes, decidi6 ordenar una serie de locales que sirvieron para
reubicar a éstos y dar comodidad, seguridad y dignidad a su estilo de
negocio. Los comerciantes informales que pertenecian a diferentes
asociaciones fueron, entonces, ubicados en diferentes Centros

Comerciales, a los que se les denomind, Centros Comerciales del Ahorro.

Como parte del proceso de reubicacion el Municipio de Quito, se readecuo
toda la infraestructura del Centro Comercial Chiriyacu donde anteriormente
funcionaba el Camal Metropolitano, agrupando a las asociaciones de Santa
Clara, José Mejia Lequerica, 17 de agosto, 27 de mayo, Luz de un Nuevo
Amanecer, Independientes de la Imbabura, Chile y ademéas de otras

organizaciones afines.

Por todas estas actividades comerciales y de servicio a toda una
comunidad se encuentra la necesidad de implementar un manual de
procesos administrativos para el Centro Comercial Chiriyacu, que facilite el
traspaso de actividades y responsabilidades administrativas y financieras
siendo este un objetivo del DMQ, mediante la dotacién de herramientas que

los lleve a un modelo de gestién autosustentable.

26



Resultado de esta labor, esta tesis se elaborara con la participacion de la

Administracion y miembros de la Directiva.

Esto implica que el centro comercial Chiriyacu debe implementar un nuevo
manual de procedimientos administrativo para lograr un mayor control,
profesionalismos y orden adecuado de las nuevas labores asignadas para

la administracion.

1.2 DESCRIPCION DEL NEGOCIO

Grafico 1. Centro Comercial Chiriyacu

Fuente: Fotografia tomada por el autor

CHIRIYACU significa “agua fria”. Para los comerciantes es un sinénimo

de transparencia y de vida.

El Centro Comercial Chiriyacu se inaugura el 02 de diciembre del 2003 en
una construccion de dos plantas y posee un area total aproximada de
30.600 m2, cuenta con dos niveles, cuatro bloques y dos patios de comida,
dando cabida a 593 locales comerciales en operacion correspondiente a
un namero igual de copropietarios, es una organizacion dedicada a la
comercializacion de productos no perecibles como: ropa, lenceria,
mochilas, muebles de madera, zapatos, implementos electrénicos y de

tecnologia.
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Complementariamente cuenta con servicios como: cuatro parqueaderos
privados (capacidad para 220 vehiculos), guarderia municipal, dos patios
de comidas, agencias bancarias de Servipagos, cajero automatico del
Banco Internacional, Banco Nacional de Fomento BNF, agencia de la
Empresa Eléctrica de Quito EEQ, 33 cdmaras de seguridad, circuito
cerrado de television, areas recreativas y departamento odontoldgico.

Su composicion en Area total, niveles, bloques y nimero de locales es la

siguiente:
Cuadro 1: Distribuciéon de locales en el Centro Comercial Chiriyacu
NIVEL BLOQUE LOCALES DESCRIPCION
1 CENTRAL 1 al 349 Comercio
1 A 350 al 421 Comercio
1 B 422 al 505 Comercio
1 C 506 al 577 Comercio
Patio de
1 Comidas N°1 578 al 585 Alimentacion
Patio de
1 Comidas N°2 586 al 593 Alimentacion
Apoyo Escolar,
5 CENTRAL i Guarderia y
Proyecto Mi
Canchita
CENTRAL Administracion
2 - del CCCH.

Fuente: Administracién del Centro Comercial Chiriyacu
Elaborado por: José Enriquez

Los horarios de atencion del Centro Comercial Chiriyacu son:

Cuadro 2: Horarios de atenciéon
HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO
DIAS HORARIOS

LUNES a DOMINGO 07h30 — 19h00

Fuente: Administracién del Centro Comercial Chiriyacu
Elaborado por: José Enriquez

Este Centro Comercial es una Organizacion dedicada al comercio de
mercaderia al por menor, que ha tenido en los 10 afios de permanencia,

exito en su actividad de comercializacion y en el cumplimiento de su
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objetivo principal de servir a los moradores del Sur - oriente de Quito,

brinddndoles gran variedad de productos y a precios econémicos.

El Centro Comercial Chiriyacu se encuentra ubicado en la Avenida

Gualberto Pérez entre Alamor y Andrés Pérez.

Grafico 2: Ubicacion del Centro Comercial Chiriyacu
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Fuente: Google Maps
Elaborado por: José Enriquez

En la actualidad el CCCH se encuentra bajo la administracion de la
direccién de la Agencia de Coordinacion Distrital del Comercio (ACDC)
desde julio del 2012 a través de la Direccion de Centros Comerciales
Populares (DCCP) fundamentada en las disposiciones de la Contraloria
General y en los Planes Operativos Anuales (POA) 2012 y 2013 ha

intensificado las actividades para la concrecion de los Procesos de
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Traslado de Competencias, de Venta y Regulacion de los locales
comerciales de los Centros Comerciales.

1.3 ANALISIS EXTERNO

1.3.1 Macro ambiente PEST (Variables Politicas, Econdmicas,
Sociales, Tecnologicas)

1.3.1.1 Variables Politicas:

En la actualidad, durante el mes de mayo del 2014 en Quito se esta dando
un cambio de gobernabilidad municipal lo que significa que la ciudad cuenta

con un nuevo Alcalde. Generando un clima de ofrecimientos politico.

El MMQ a través de la Agencia de Coordinacién Distrital del Comercio
mediante resolucion de la Alcaldia N° A-0002 viene llevando adelante
reuniones y talleres con dirigentes y comerciantes de los Centros
Comerciales Populares, con la asesoria profesional de la Agencia de
Corporacion Metropolitana CONQUITO, para capacitarlos y prepararlos
para la implementacion de los nuevos modelos de gestion para sus centros

de comerciales.

El MMQ cuenta con su propia estructura organica funcional el mismo es un
ente contable que dota de autonomia econdmica, financiera, administrativa
y de gestion siendo la encargada de formular, coordinar y ejecutara las
politicas y competencias en la gestion de comercio dentro del Distrito

Metropolitano de Quito.

La estructura organica del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito se

encuentra en el siguiente grafico:
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Gréfico 3: Organigrama del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito
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Fuente: Agencia de Coordinacion Distrital - MDQ

Muchos de los funcionarios municipales de la ACDC tienen como politica
el de mejoramiento y dignificacion de las condiciones de comercializacion,
mejorar la calidad de vida de los comerciantes, trabajando en las
necesidades de los mismos y ejecutar varios proyectos en desarrollos del

sistema integral del comercio, para el afio 2014:

. Se elaborara un Plan de trabajo conjuntamente con los
comerciantes para que se adapte a la realidad comercial de cada
Centro Comercial.

. Escrituracion y Regularizacion del 100% a los comerciantes de

los Centros Comerciales del Ahorro.

Esto permitira concluir con la legalizacion de las escrituras de los

comerciantes de los Centros Comerciales Populares, permitiéndoles tener
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su independencia y que puedan generar auto-sustentablemente sus

ingresos propios.

1.3.1.2 Variables Sociales:

El Distrito Metropolitano de Quito (DMQ) de acuerdo al ultimo Censo del
INEC del 2010 cuenta con 2.239.191 habitantes, de los cuales 1.609.418
se encuentra en el &rea urbana; siendo 1.150.380 mujeres que constituyen
el 51.37% y 1.088.811 hombres que representan el 48,63%.

El DMQ “tiene una superficie de 4.208,7 Km2, que representa el 32% del
total de la superficie de la provincia de Pichincha y el 1,7% del total del
territorio continental”, constituye el 15% de la poblacién total del Ecuador,

luego de Guayaquil (16,8%).
Su distribucién zonal es:

. Manuela Saenz (Centro) 228.262

. Eugenio Espejo (Norte) 394.848
. Eloy Alfaro (Sur) 430.447
. Tumbaco 118.661
. La Delicia 116.501
. Quitumbe 190.385
. Calderdn 93.159

El CCCH se encuentra ubicado en la parroquia Eloy Alfaro, localizada en
Sur Urbano; la cual registra 430.447 habitantes, que corresponden al 19.2%

de la poblacion total de Quito, y a un 26.7% de la poblacion urbana.

Cuenta con 8 administraciones zonales, 32 parroquias urbanas y 33

parroquias suburbanas o rurales.

En el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) se publicé las

proyecciones poblacionales a nivel cantonal hasta el 2020.
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Segun estos datos, Quito en el afio 2020 sera el cantén con mayor nimero

de habitantes llegando a los 2°’781.641 habitantes.

La edad promedio de los habitantes del DMQ es de 25,2 afios, mientras el
promedio nacional es de 28 afios, segun el INEC. El 9,6% de la poblacion
se encuentra entre 20 a 24 afios, siendo el grupo de edad con mayor
poblacion. Esto implica que se trata de una ciudad con una sustancial
conformacion juvenil.

La composicion étnica de la ciudad es marcada por una diversidad de

etnias. La composicion etnografica es:

. Mestizos (71.9%)
. Blancos (10.5%)
. Afro ecuatorianos (7.2%)
. Montubios (7.4%)
. Indigenas (7.0%)
. Otros (0.40%)

Estas caracteristicas particulares de la poblacion quitefia representan una

fortaleza para el desarrollo y diversidad cultural de la ciudad.
. Principales actividades econ6micas

De acuerdo al Plan de Gobierno del Alcalde entrante Mauricio Rodas, el
DMQ es la ciudad con la mayor concentracion de empresas dedicadas a la

actividad comercial a nivel nacional.

A continuacioén consta el nimero de establecimientos y su participacion

porcentual, segun la clasificacion del INEC:
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Cuadro 3: Principales actividades econdmicas

Establecimientos (NUmero) Porcentaje

Comercio al por mayory al
por menor; reparacion de 49.291 49%
vehiculos automotores
Industrias manufactureras 10.450 10%
Explotacion de minas
P y 61 0%
canteras
Actividades financieras y de
818 1%
Seguros
Transporte
i 1.015 1%
almacenamiento
Actividades profesionales,
S . 3.504 4%
cientificas y tecnicas
Informacion y comunicacion 4.570 5%
Construccion 568 1%
Actividades de alojamiento
o : 10.736 11%
y de servicio de comidas
Otras 18.939 19%
TOTAL 99.952

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos

Siendo la estadistica primordial para nuestro estudio la del Comercio al por

mayor y al por menor con un 49%.

Concluyendo el tema social, la ciudad de Quito, se cataloga como la mejor
ciudad del Ecuador para hacer negocios, y también escala posiciones

notablemente en relacion al resto de ciudades de la region.

1.3.1.3 Variables tecnolégicas:

En nuestro pais y a nivel mundial la tecnologia en la actualidad se esta
usando para satisfacer las necesidades como vestimenta, vivienda,
repuestos, accesorios generales, educacion, salud, pagos de servicios
basicos mediante transferencias bancarias basicamente es un medio para

facilitar el trabajo y muchas actividades diarias de nuestro vivir.

En el Ecuador la tecnologia ya es un modo de vida y poco a poco sigue
avanzando, una muestra es que ahora el 78% de la poblacion cuenta con
su propio teléfono celular, ya que esto ya no es como en afos anteriores
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gue se los catalogaba como parte de la moda hoy por hoy es una necesidad
y mas que eso una fuente de comunicacion de facil acceso; ademas las
computadoras y el internet en nuestro pais han incrementado
notablemente, por ello el precio de los proveedores de estos servicios y
equipos han puesto precios sumamente competitivos y a la vanguardia

debido a la gran demanda.

Segun resultados del Censo de Poblacion y Vivienda del afio 2010 se
puede concluir que la tecnologia ha avanzado considerablemente en el
pais, el 60.6% personas utilizan celular, el 31.6% poseen un computador,

y el 26.7% tienen acceso a internet.

1.3.2 Microambiente (5 FUERZAS DE PORTER)

Gréfico 4: 5 fuerzas de Porter

Amenaza de
los nuevos
competidores

l

Poder de
negociacion de RUSad ST les +—— n:;c:j;;gifbn
los de los clientes

proveedores

Amenaza de
productos y
Serviclos
sustitutivos

Fuente: Google Maps
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1.3.2.1 Poder de Negociacion de los compradores o clientes

Los clientes siempre seran la razon de ser de un centro comercial, por lo
tanto es de vital importancia el conocer sus gustos, sus intereses y sus

necesidades para poder satisfacer sus necesidades.

En el Centro Comercial Chiriyacu recibe diariamente a miles de clientes de
todo extracto social, pero el target de mayor afluencia en el nivel
socioeconémico es medio-bajo por lo tanto los consumidores que visitan
las instalaciones tienen una exigencia basica y econOmica en precio y

calidad.

La preferencia de nuestros potenciales clientes es la variedad en la
mercaderia a un madico precio, utilizando siempre la garantia de que se
pueda reclamar y cambiar la mercaderia adquirida y una manera de
respaldarlos es saber de qué todos los comerciantes mantienen como
politica para con nuestros cliente que acuden al centro comercial el de

asegurar gue el cliente siempre tiene la razén para poder satisfacerlos.

Una de las principales actividades administrativas del CCCH, para fomentar
una mejor atencién y un buen servicio es el capacitar a todos los
comerciantes para que exista una mejora que generar seguridad en ellos
mismos, de esta manera se cubre las necesidades de cada uno de nuestros

clientes y se fideliza para una proxima visita.
1.3.2.2 Rivalidad entre empresas competidoras

La competencia que existe en el comercio a nuestros alrededores es
permanente, ya que existen en la actualidad comerciantes informales y
centros comerciales independientes como Cablec, Negocios Andinos,
cercanos con una mejor organizacién que se encuentran dentro del sector

sur, siendo esto una amenaza directa para el Centro Comercial Chiriyacu.
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1.3.2.3 Amenazas de nuevos competidores

En los centros comerciales siempre existira la competencia, puesto que la
moda es una tendencia que cambia continuamente y el comercio es libre

de ofertar.

Siendo una realidad permanente el de competir entre Centros Comerciales
y comerciantes para captar mayor clientela generando presion con un
marketing directo en base a las necesidades del cliente, de cierta forma es
una manera de quitar clientela a través de bienes y servicios que demanda

el mercado a lo que se refiere amenazas de nuevo competidores.
1.3.2.4 Amenazas de productos o servicios sustitutos

En el sector sur de quito existe un amplio nimero de terrenos baldios que
se puedan construir Centros Comerciales pero siempre su target va
apuntalar al nivel socio econémico medio-alto, la razén es que los ingresos
gue generan son de mayor rentabilidad, faciles de publicitar y de rapido
endeudamiento. Por lo tanto esto no afecta a los Centros Comerciales del
Ahorro.

1.3.2.5 Poder de negociacion de los proveedores

Los comerciantes cuentan con distintos proveedores ya que su mercado es
muy amplio eh internacional, esto permite un poder de negociacion
extenso, sin embargo es un punto que se debe considerar ya que esto
genera un alto indice de monopolio por parte de los mismos proveedores,
generando competencia entre comerciantes ya que no todos tienen la
oportunidad de viajar y traer productos a un buen precio, viéndose
obligados a comprar a los mismos proveedores al precio de venta al

publico.

El simple hecho de no contar con las mismas oportunidades del resto de
comerciantes con sus proveedores permite que la mercaderia no se

diferencie ni tampoco tenga variedad.
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1.4 ANALISIS INTERNO

El proyecto del DMQ contempla desde el inicio la auto-sostenibilidad por
parte de los comerciantes, quienes deben asumir todos los gastos de
servicios basicos, seguridad, limpieza y mantenimiento de los Centros
Comerciales: Hermano Miguel, Chiriyacu, Montufar, Ipiales del Sur, Ipiales
Mires, San Martin, correspondiendo por estos rubros un gasto para la
ciudad en promedio de dos millones de ddélares anuales ($2.000.000,00)

por centro comercial.

En el afio 2011 la Contraloria General del Estado mediante el Informe
borrador sobre la Gestion del Fondo de Salvamento FONSAL y con la
ratificacion de las recomendaciones de noviembre del 2012 dispone que la
Unidad Ejecutora del Comercio Popular (actual Direccion de Centros
Comerciales Populares, DCCP.) efectie las gestiones necesaria de
Traspaso de Competencias a los comerciantes, con el fin de traspasar de
manera definitiva las competencias administrativas, financieras y de
gestion en los diez Centros Comerciales del Ahorro (Hermano Miguel,
Chiriyacu, Montufar, Ipiales del Sur, Ipiales Mires, San Martin, La Merced,
Nuevo Amanecer, Granada y El Teja) hacia los comerciantes quienes
deberan asumir los gastos que demandan los pagos de los servicios de
agua potable, luz eléctrica, seguridad, limpieza y Administracion asi como
la conclusion del proceso de venta, escrituracion y regularizacion de los

locales de los Centros Comerciales del Ahorro.

Desde julio del 2012 la Agencia de Coordinacion Distrital del Comercio
(ACDC) a través de la Direccion de Centros Comerciales Populares
(DCCP) fundamentada en las disposiciones de la Contraloria General y en
los Planes Operativos Anuales (POA) 2012 y 2013 ha intensificado las
actividades para la concrecion de los Procesos de Traslado de
Competencias, haciéndoles responsables a los comerciantes de los CCA
de los pagos de luz, agua, limpieza y seguridad.
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Este tipo de cambios en los CCCH generaron una mayor responsabilidad
ya que las funciones administrativas desde el afio 2012, aumentaron por el
tema econdémico, significando el compromiso de Administrar los ingresos
econdémicos y asumir los pagos de los servicios de agua potable, luz
eléctrica, seguridad y limpieza mediante el control de los registros de los
ingresos y egresos que se generan mediante los cobros de expensa de
cada local comercial mas los arriendos de cada isla; siendo los principales
responsables, la Directiva y como veedora la Administracion del Centro

Comercial.

En la actualidad se lleva un registro y un control basico de cada
procedimiento administrativo, contable y de personal porque no se tiene las
herramientas necesarias ni tampoco el proceso adecuado para un mejor
desempefio administrativo del Centro Comercial Chiriyacu (CCCH), se
puede asegurar que este desconocimiento esta afectando al desarrollo del

mismo.

Desde que el DMQ administra los CCA, cuenta con procedimientos
administrativos para llevar un registro y respaldo de los pagos de expensas,
arriendo de islas, control del personal de limpieza y seguridad esto para

rendir cuentas a las autoridades directas de la ACDC y a los comerciantes.

Lo que significa que al momento de que el DMQ traslade todas las
competencias a los comerciantes y deje de administrar los CCA esto puede
generar un desorganizacion y desconocimiento de los procesos actuales
que mantiene la Administracion del Centro Comercial Chiriyacu ya que los
mismos comerciantes no cuentan con una guia o un manual de

procedimientos Administrativos del Centro Comercial Chiriyacu.
1.4.1 Objetivo General del diagndstico:

Realizar un diagndstico situacional para conocer las debilidades,

oportunidades, amenazas y fortalezas del Centro Comercial Chiriyacu.
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1.4.2 Objetivos Especificos del diagnéstico:

. Identificar las actividades que se desarrollan en el Centro

Comercial Chiriyacu.

. Realizar un analisis de factores externos al Centro Comercial
Chiriyacu.
. Investigar los factores internos del Centro Comercial Chiriyacu.

1.5 MATRIZ DE RELACION DIAGNOSTICA

Cuadro 4: Matriz de relacién diagnéstica

FUENTES DE .
OBJETIVOS | VARIABLES INDICADORES INFORMACION TECNICAS
Identificar las
actividades Investigacion
que se Localizacion SECUNDARIA: 9
Aspectos - . dentro del
desarrollan en administrativos Infraestructura Administracion CCCH
el Centro Actividades CCCH. '
. Documentos
Comercial
Chiriyacu.
Realizar un Variables politicas
andlisis de Variables sociales
factores Variables
externos al tecnoldgicas
Centro Poder de negociacién S
. o Investigacion.
Comercial Rivalidad entre Habitantes
Chiriyacu. . competidores SECUNDARIA: .
Analisis . ., del Distrito
existentes Informacién .
externo Metropolitano
Amenazas de nuevos DMQ .
. de Quito
competidores
Documentos
Amenazas de
productos o servicios
sustitutos
Poder de negociacion
de los proveedores
Investigar PRIMARIA:
los factores Administracion Investigacion.
internos del Fortalezas CCCH. Habitantes
Analisis SECUNDARIA: del Distrito
Centro ntermno Debilidades Informacién Metropolitano
gﬁ'merc'al Procesos internos mal:l?\IL\J/lanesyde de Quito
inyacu Documentos
procesos

Administrativos

Fuente: Administracion CCCH.

Elaborado por: Gabriel Enriquez S
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1.6 IDENTIFICACION DE LA POBLACION
Para Fuentelsaz, Icart & Pulpon (2006) la poblacion es:

Es el conjunto de individuos que tienen ciertas
caracteristicas o propiedades que son las que se desea
estudiar. Cuando se conoce el numero de individuos
gue lacomponen, se hablade poblacidn finitay cuando
no se conoce su numero, se habla de poblacién
infinita. Esta diferenciaciéon es importante cuando se
estudia una parte y no toda la poblacién, pues la
formula para calcular el numero de individuos de la
muestra con la que se trabajara variara en funcién de
estos dos tipos de poblacién (pag. 55).

La poblacién estda compuesta por el personal y los clientes del Centro
Comercial Chiriyacu. Los clientes son duefios y/o arrendatarios de los
locales comerciales, por lo que son participes directos de los procesos
administrativos, lo que hace necesario conocer su perspectiva respecto al

manejo actual de los mismos para poder disefiar la propuesta.

El nUmero de clientes se eleva a:

Cuadro 5: Poblacién

DETALLE NUMERO
Clientes 563 personas
Personal administrativo 22 personas
TOTAL 584 personas

Elaborado por: Gabriel Enriquez S

1.6.1 Calculo de la muestra
Por muestra se entiende a:

La muestraes el grupo de individuos que realmente se
estudiaran, es un subconjunto de la poblacion. Para
que se puedan generalizar los resultados obtenidos,
dicha muestra hade ser representativa de la poblacién.
Para que searepresentativa, se han de definir muy bien
los criterios de inclusion y exclusion y sobre todo, se
han de utilizar las técnicas de muestreo apropiadas.
(Fuentelsaz, Icart, & Pulpén, 2006, p.55)
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Para determinar la muestra se utilizo la siguiente formula:

n=2Z%a N (P.Q)
B e2(N —1) + (Z2a)(P.Q)

n= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de Confiabilidad 95% equivale al 1.96
P= Probabilidad de ocurrencia

Q= Probabilidad de no ocurrencia

N= Poblacién

e= Error del muestreo

Cuadro 6: Datos para el calculo de la muestra de clientes

items DATOS: | Valores
Poblacién N = 563
Nivel de confianza Z= 95%
Z critico Zc = 1,96
Nivel de error e= 5%
porcidn éxito p = 0,50

Frecuencia de

Estratos100/N n/N= 018

Elaborado por: Gabriel Enriquez S

Cuadro 7: Datos para el calculo de la muestra de personal administrativo

ftems DATOS: | Valores
Poblacion N = 22
Nivel de confianza Z= 95%
Z critico Zc = 1,96
Nivel de error e= 5%
porcion éxito p = 0,50

Frecuencia de

Estratos 100/N = 4,55

Elaborado por: Gabriel Enriquez S
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Cuadro 8: Nivel de confianza

Nivel confianza = Zc =
70% 1,04
75% 1,15
80% 1,28
85% 1,44
90% 1,65
91% 1,7
92% 1,75
93% 1,81
94% 1,88
95% 1,96
96% 2,05
97% 2,16

Elaborado por: Gabriel Enriquez S

. Céalculo de la muestra de clientes

062 < 563 (0,50x0,50) )
n=1,

0,52(563 — 1) + (1,962)(0,50x0,50)

n = 228 Clientes.

. Célculo de la muestra de personal administrativo
22 (0,50x0,50)
n = 1,962
0,52(22 — 1) + (1,962)(0,50x0,50)

n =22 Personal Administrativo.

Para la aplicacion de las encuestas seran dos instrumentos deferentes, una
para Clientes y otra para el personal Administrativo. En la aplicacion de
encuestas a los Clientes se emplea la misma poblacion de personal

Administrativo.
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1.7 TECNICAS E INSTRUMENTOS

Como técnica de investigacion se selecciond la encuesta, que de acuerdo
con Tamayo (2004) es un “instrumento de observacion formado por una
serie de preguntas formuladas y cuyas respuestas son anotadas por el

empadronador” (p.176).

El instrumento para la encuesta es el cuestionario, que es “Instrumento
formado por una serie de preguntas que se contestan por escrito a fin de
obtener la informacion necesaria para la realizacion de una investigacion”
(Tamayo, 2004, p.176).

Se utilizara dos cuestionarios de investigacion de la encuesta, uno para los

clientes y otro para el personal administrativo.
1.7.1 Disefio de instrumentos

Los instrumentos para la recoleccion de datos, se elaboraron envase a
encuestas en aplicaciéon de encuestas a Personal Administrativo como,
personal de seguridad, limpieza, Directiva y comerciantes (Clientes) del

Centro Comercial Chiriyacu.
1.8 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez realizada la recolecciéon de la informacion. La misma fue tabulada

e interpretada a través de analisis estadisticos y graficos.

En ellos se detalla el analisis respectivo y la interpretacion mas mi aporte

personal.
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1.9 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
1.9.1 Clientes del Centro Comercial Chiriyacu

1) ¢Estan previamente establecidos los requisitos y pasos a seguirse

cuando tiene que realizar un tramite dentro del Centro Comercial?

Cuadro 9: Requisitos establecidos

CATEGORIA FRECUENCIA %
Siempre 71 31
A veces 51 22
Casi siempre 18 8
Nunca 88 39

TOTAL 228 100

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Grafico 5: Requisitos establecidos

M Siempre
A veces
i Casi siempre

M Nunca

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

En la encuesta realizada a la poblacion del Centro Comercial Chiriyacu, con
el mayor porcentaje de los comerciantes y clientes que visitan las
instalaciones manifiesta que en un 39%, nunca supieron cuales son los
requisito y paso para realizar un tramite en la Administracion del mismo;
seguido de este resultado tenemos con un 31% de la poblacion que
representa al CCCH, expresa que si conoce y saben cuéales son los
requisitos Administrativos, sin embargo es importante normalizar y regular

todo esto en un documento.
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2) ¢Los tramites en la Administracion del Centro Comercial lo realiza

con facilidad?

Cuadro 10: Facilidad de tramites

CATEGORIA FRECUENCIA %
Siempre 25 11
A veces 90 39
Casi siempre 59 26
Nunca 54 24
TOTAL 228 100
Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez
Gréfico 6: Facilidad de tramites
M Siempre
M A veces

i Casi siempre

M Nunca

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

En cuanto a la realizacion de tramites en el CCCH., la mayoria de
encuestadas manifiestan que a veces es facil, seguido por un porcentaje
que dice que es casi siempre se realizan los tramites con facilidad, esto se
debe a que no cuentan con un manual de procedimientos que regule los

pasos Yy los requisitos necesarios para la realizacion de cualquier tramite
dentro del mismo.
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3) ¢Conoce usted si el Centro Comercial cuenta con un Manual de

Procedimientos Administrativos?

Cuadro 11: Existencia de un manual

CATEGORIA FRECUENCIA %

Si 74 32

No 154 68
TOTAL 228 100

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Grafico 7: Existencia de un manual

MSi

 No

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Cuando se pregunta a los encuestados si conocen sobre la existencia de

un Manual y Procedimientos Administrativos, la mayoria dice que

desconoce, esto se debe a que en la Institucibn no cuentan con este

instrumento indispensable para la correcta organizacion del Centro

Comercial.
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4) ¢(Como calificaria usted la implementacién de un Manual de

Funciones para la Administracién del Centro Comercial?

Cuadro 12: Conocimiento de la existencia de un manual de funciones

CATEGORIA FRECUENCIA %
Muy importante 118 52
Importante 87 38
Poco importante 23 10
No conoce del tema 0 0

TOTAL 228 100

Fuente: Encuestas a clientes

Elaborado por: Gabriel Enriquez

Grafico 8: Conocimiento de la existencia de un manual de funciones

0%

E Muy importante
M Importante
i Poco importante

M No conoce del tema

Fuente: Encuestas a clientes

Elaborado por: Gabriel Enriquez

En la encuesta realizada a la poblacion del Centro Comercial Chiriyacu, con

el mayor porcentaje de los comerciantes y clientes que visitan las

instalaciones y fueron encuestados manifiestan que es muy importante la

implementacion de un Manual de Procedimientos Administrativos, seguidos

de un porcentaje que dice que es importante, lo cual motiva a continuar con

el trabajo ya que es un instrumento que va a ser de mucha utilidad para el

mejor desenvolvimiento de la Administracién del CCCH.
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5) ¢Considera usted que el personal que labora en la Administracion

del Centro Comercial tiene bien definida sus tareas?

Cuadro 13: Definicion de tareas del personal

CATEGORIA FRECUENCIA %

Si 97 43

No 131 57
TOTAL 228 100

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Grafico 9: Definicion de tareas del personal

MSi

i No

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

En la pregunta realizada a la poblacion del Centro Comercial Chiriyacu, a
los encuestados si el personal que labora en la Administracién tiene bien
definidas sus tareas, el mayor porcentaje dice que si tienen definidas sus
tareas, seguidas un porcentaje casi similar de quienes manifiestan que no
las tienen definidas, esto se debe a que no existe un documento que norme
para el publico en general que visita las instalaciones, por lo que

desconocen de la existencia para realizar sus tramites.
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6) ¢Crees usted que los procedimientos que en la actualidad usa la

Administracion del Centro Comercial son?

Cuadro 14: Procedimientos que se usan

CATEGORIA FRECUENCIA %
Muy buenos 27 12
Buenos 62 27
Regulares 33 14
Malos 106 46

TOTAL 228 100

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Grafico 10: Procedimientos que se usan

@ Muy buenos
M Buenos
i Regulares

M Malos

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

La pregunta realizada a los encuestados, al preguntarles de los
procedimientos que en la actualidad usa la Administracién del Centro
Comercial, mas de la mitad manifiesta que son Malos, seguidos por otro
porcentaje que si reconoce que son Buenos, esto se debe a que los
comerciantes que tienen varios afios dentro del centro comercial cuentan
con una rutina de cuales deben ser los procedimientos, pero en el caso de
los clientes o de los nuevos copropietarios saben de la realidad actual y

saben que no existe un Manual y mas bien acttan por criterio propio.
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7) ¢Cree usted que se facilitaria la labor y el desempefio si existiria un

manual de procedimientos Administrativos para el Centro Comercial?

Cuadro 15: Implementar un manual

CATEGORIA FRECUENCIA %

Si 156 68

No 72 32
TOTAL 228 100

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Grafico 11: Implementar un manual

MSi

M No

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

La mayoria de los encuestados manifiestan que si se debe implementar un
Manual de Procedimientos Administrativos, seguidos de un porcentaje
minoritario que dice que no se debe implementar un Manual de
Procedimientos, lo cual motiva a continuar con el trabajo ya que es un

instrumento que va a ser de mucha utilidad para la Institucion.
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8) Cree wusted que ayude un manual de procedimientos

Administrativos en:

Cuadro 16: En que ayuda un manual de procesos

CATEGORIA FRECUENCIA %
Mejorar la atencién y la informacion del 13 6
cliente
Mejor desenvolvimiento de la labor 44 19
administrativa
Manera adecuada y/o breve de responder a 20 9
los requerimientos del cliente
Todos los anteriores 151 66

TOTAL 228 100

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Grafico 12: En que ayuda un manual de procesos

M Mejorar la atenciony la
informacion del cliente

H Mejor desenvolvimiento de la
labor administrativa

i Manera adecuada y/o breve de
responder a los requerimientos

del cliente

M Todos los anteriores

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

En la pregunta realizada a la poblacion del Centro Comercial Chiriyacu, a

los encuestados se demuestra que existe un alto porcentaje que admite ser

una ayuda el implementar un manual de procedimientos para todas las

Tareas Administrativas (atencién, desenvolvimiento y requerimientos),

seguido también con un porcentaje mayor para el mejor desenvolvimiento

de la labor Administrativa. Siendo esto un motivo mas para continuar con

la investigacion para mejorar en todas las tareas.
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9) Para qué areas cree usted que es mas importante un manual de

procedimientos:

Cuadro 17: Laimportancia segun el area

CATEGORIA FRECUENCIA %
Administrativo 12 5
Seguridad 49 22
Limpieza 14 6
Todas las anteriores 153 67

TOTAL 228 100

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Gréafico 13: Laimportancia segun el area

H Administrativo
H Seguridad
u Limpieza

H Todas las anteriores

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

En la pregunta realizada a los encuestados se demuestra que existe un alto
porcentaje que admite ser una ayuda el implementar un manual de
procedimientos para todas las Areas Administrativas (Administracion,
seguridad, limpieza), seguido también con un porcentaje mayor para el
mejor desenvolvimiento del Area de Seguridad, esto se puede decir que es
por el alto indice de delincuencia que existe en el sector. Esto nos motiva
mas para continuar con la investigacion para implementar un manual en

todas las areas mencionadas.
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1.9.2 Personal administrativo del Centro Comercial Chiriyacu

1) ¢ Pertenece usted al personal que labora para el Centro Comercial?

Cuadro 18: Pertenencia al Centro Comercial

CATEGORIA FRECUENCIA %
Si 22 100
No 0 0
TOTAL 100 100

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Gréafico 14: Pertenencia al Centro Comercial

0%

Si

M No

Fuente: Encuestas a clientes

Elaborado por: Gabriel Enriquez

Como es evidente, tanto en el cuadro estadistico de recolecciéon de datos,

en cuanto, al grafico de resultados, el 100% de los encuestados pertenece

al personal administrativo, lo cual nos advierte la fidelidad de los datos que

los encuestados nos proporciones, en relacion del funcionamiento y

organizacion administrativa del centro comercial
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2) ¢A qué area o a que departamento, pertenece usted en el Centro

Comercial?

Cuadro 19: Cargo

CATEGORIA FRECUENCIA %
Administrativos 1 S
Seguridad 12 55
Limpieza 2 9
Directiva 7 32

TOTAL 22 100

Fuente: Encuestas a clientes

Elaborado por: Gabriel Enriquez

Grafico 15: Cargo

M Administrativos
M Seguridad
u Limpieza

@ Directiva

Fuente: Encuestas a clientes

Elaborado por: Gabriel Enriquez

Del total del personal administrativo del centro comercial encuestados el

mayor porcentaje, 55%, manifiesta en el de seguridad, seguido con un buen

porcentaje por la directiva, mientras que en tercer puesto estaria el personal

de limpieza y en ultimo lugar el Administrador, esto determina que el area

con mas gente es la de seguridad y dirigentes.
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3) ¢ Tiene, usted, conocimiento si el centro comercial cuenta con un
organigrama?

Cuadro 20: Existe organigrama

CATEGORIA FRECUENCIA %

Si 0 0
No 22 100
TOTAL 22 100

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Grafico 16: Existe organigrama

0%

M Si

M No

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Los resultados exponen que la mayor parte de los empleados desconocen
si el centro comercial cuenta con un organigrama o por lo menos opinan
gue no se les ha socializado; por otro lado un porcentaje nada
representativo considera que si existe dicho organigrama en el centro
comercial.
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4) ¢Qué tipo de manuales Administrativos, actualmente mas conoce?

Cuadro 21: Existencia del manual

CATEGORIA FRECUENCIA %
Administracion 7 32
Seguridad 12 55
Limpieza 2 9
Todas las anteriores 1 5

TOTAL 22 100

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Grafico 17: Existencia del manual

M Administracion
M Seguridad
M Limpieza

M Todas las anteriores

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

En la encuesta realizada al personal del CCCH., la mayoria manifiesta que
el mayor conocimiento de los procedimientos Administrativos son los de
seguridad seguido por un porcentaje que manifiesta que conoce mas de los
manuales Administrativos, sin embargo es importante mencionar que Si
revisamos los resultados de la frecuencia nos damos cuenta que en cada
celda existe el mismo namero de personal, lo que significaria que cada
personal solamente conoce de su area mientras que tan solo un trabajador
manifiesta conocer todos los procedimientos, por lo que seria necesario
socializar y capacitar a todo el personal para que conozcan los

procedimientos en general.
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5) ¢Cree usted que se necesita un manual de procedimientos

administrativos para el Centro Comercial?

Cuadro 22: Necesidad de un Manual

CATEGORIA FRECUENCIA %

Si 19 86

No 0 0

Desconozco del tema 3 14
TOTAL 22 100

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Grafico 18: Necesidad de un Manual
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u Desconozco del tema

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Cuando se pregunta a los encuestados si necesitan un manual de

procedimientos Administrativos para el CCCH., la mayoria del personal dice

gue si se necesita implementar un nuevo manual de procedimientos,

seguido de un porcentaje minimo que dice que desconoce del tema, siendo

el no una opcién no elegida, lo cual motiva a continuar con el trabajo ya que

esto se debe a que son pocos los conocimientos del uso de los manuales

que en la actualidad se lleva, siendo este un instrumento indispensable

para la correcta organizacion y utilidad para la institucion.
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6) ¢Crees usted que los procedimientos que en la actualidad usa la

Administracion del Centro Comercial son?

Cuadro 23: Uso en la actualidad de un manual

CATEGORIA FRECUENCIA %
Muy buenos 0 0
Buenos 8 36
Regulares 12 55
Malos 10 45

TOTAL 22 100

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Grafico 19: Uso en la actualidad de un manual

0%

M Muy buenos
M Buenos
M Regulares

M Malos

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Al preguntar a los encuestados que tan importantes consideran los
procedimientos Administrativos que se usan en la actualidad, existe un gran
porcentaje que manifiesta que es muy irregular lo que demuestra que si
existen procedimientos no se cumplen y no se los considera, mientras que
no muy lejano a este porcentaje estd el malo demostrando que en la
actualidad no hay un manual que se utilice y que si hay lo desconocen o0 no
lo utilizan por ultimo tenemos la opcién de bueno estando con el porcentaje
mas bajo de las respuestas. Esto nos da la conclusién de que no se usa

buenos procedimientos administrativos siendo mas irregulares y malos.
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7) ¢Conoce usted si la empresa tiene establecida la mision y vision

para el centro comercial?

Cuadro 24: Mision - vision

CATEGORIA FRECUENCIA %

Si 0 0
No 22 100
TOTAL 22 100

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Grafico 20: Mision - vision

0%

o Si

No

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

El cuadro muestra que el total de los empleados concuerdan en que el

centro comercial no cuenta con la vision y mision definida, sino mas bien

opinan no existe ningin documento en el que puedan encontrar o existir la

mision y vision.
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8) Marque los aspectos administrativos

procedimientos Administrativos mejoraria:

Cuadro 25: Razones para contar con un manual

gue un manual de

CATEGORIA FRECUENCIA %
Organizacion de la documentacion 0 0
Mejor desenvolvimiento de todo el personal 4 18
Manera de saber cdmo actuar ante un 6 27
problema interno y externo
Todos los anteriores 12 55
TOTAL 22 100

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Grafico 21: Razones para contar con un manual
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M Organizacion de la documentacion

H Mejor desenvolvimiento de todo
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externo

M Todos los anteriores

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

La mayoria de los empleados como podemos observar en este gréafico

creen que existe mucha importancia y muchas razones para contar con un

nuevo manual ya que la respuesta de mayor porcentaje esta, en todas las

anteriores, de igual forma en segundo puesto con porcentaje esta la

respuesta, que deberia existir un manual de procedimientos administrativos

para saber cOmo actuar ante un problema interno y externo; también el

personal considera que otro de los factores favorables es el mejor

desenvolvimiento en sus labores mientras que se refleja que lo minimo que

aportaria un manual seria en la organizacion de la documentacion claro

esta que este también es muy importante y no se deberia descartar.
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9) De los actuales procedimientos Administrativos, usted los

considera como:

Cuadro 26: Procesos actuales del manual

CATEGORIA FRECUENCIA %
Utiles 2 9
Poco utiles 16 73
Nada utiles 4 18

TOTAL 22 100

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Grafico 22: Procesos actuales del manual

| Utiles
M Poco (tiles

M Nada utiles

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Al preguntar a los encuestados que como los considera a los actuales
procedimientos, en su totalidad el personal considera y ratifica en la
pregunta nimero 6, que los procedimientos actuales son poco utiles y
segundo lugar opinan que en la actualidad son poco utiles; quedando como
un porcentaje muy minimo el Gtil, como conclusion se demuestra que los
procedimientos actuales no se los usa ni tampoco se los cumple ya que el

mismo personal lo refleja en sus respuestas.
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10) Para qué areas cree usted que es mas importante un manual de

procedimientos:

Cuadro 27: Areas que requiere de un manual de procedimientos

CATEGORIA FRECUENCIA %
Administrativo 3 14
Seguridad 5 23
Limpieza 2 9
Todas las anteriores 12 55

TOTAL 22 100

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Gréfico 23: Areas que requiere de un manual de procedimientos

# Administrativo
M Seguridad
M Limpieza

M Todas las anteriores

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez

La mayoria de los empleados como se observar en este grafico, con el

mayor porcentaje, saben que existe mucha necesidad de un manual de

procedimientos administrativos pero la de mayor exclusividad es para

todas las areas esto refleja que hay muchas razones para contar con un

nuevo manual sin considerar un area especifica, mas bien todas son

importantes para crearlas o elaborarlas.
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1.10 ANALISIS FODA

Grafico 24: Analisis FODA

( \ ( OPORTUNIDADES: \
FORTALEZAS:

1. NEGOCIOS ANCLAS (BNF, SERVIPAGOS Y
EEQ)
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2. AMPLIOS ESPACIOS COMUNALES. SOSTENIBILIDAD MUNICIPAL
3. TRABAJO MANCOMUNADO (ADMINISTRATIVO, SEGURIDAD)
\ADMINISTRACION Y COMERCIANTES.) 3. INTERES DE EMPRESAS PRIVADAS.
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2. FALTA DE REGLAMENTO INTERNO. 1. NO EXISTE UN PROCESO
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4. FALTA DE UN MANUAL DE PROCESOS
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Fuente: Investigacion de campo y documental
Elaborado por: Gabriel Enriquez

1.10.1 Fortalezas
. Publicidad (Autogestién):

Muchas de las empresas publicas y privadas solicitan espacios en las
instalaciones del Centro Comercial Chiriyacu para publicitar sus productos
y servicios ya que su ubicado en esta zona es considerada una de las mas
comerciales. Ademas cuenta con varios servicios como: Empresa Eléctrica
de Quito, Servipagos, Banco Nacional de Fomento, dispensario
Odontoldgico y guarderia municipal; como servicios adicionales cuenta
con: Mi Canchita (cancha para indor futbol, véley ball, basquet ball y areas
recreativas infantiles) y parqueaderos, las cuales permiten un servicio

adicional que marca la diferencia frente a otros centros comerciales.

64



. Amplios Espacios Comunales.

El Centro Comercial Chiriyacu cuenta con 4 parqueaderos y amplios
espacios para realizar cualquier tipo de evento; ademas tiene los equipos
necesarios como: tarima, amplificacion, parlantes para el perifoneo interno
y externo, mesas, sillas, areas cubiertas y al aire libre, conexiones

eléctricas de alto voltaje entre otros.
. Trabajo mancomunado administracién y comerciantes.

La relacion que se mantiene entre los comerciantes y la administracion es
directa puesto que muchos de los procedimientos se los realiza en
conjunto, actualmente se cuenta con una directiva de comerciantes la
misma que es responsable de la cuenta bancaria donde se depositan los
fondos y movimientos del dinero que se recauda de expensas y arriendo

de islas.
1.10.2 Debilidades
. Desconfianza en dirigencias.

En el afio 2007 mediante asamblea general por primera vez a la cual
asisten todos los copropietarios, en la cual se elige una directiva para el
centro comercial la que tenia que cumplir un periodo de cuatro afos,
teniendo fin el periodo en el 2011. Los representantes que conforman la

directiva del Centro Comercial Chiriyacu:

. Sr. Miguel Jinde Copropietario Local 55
. Sr. Joselito Curo Copropietario Local 50
. Sr. David Tenorio Copropietario Local 52
. Sr. Francisco Tituafia Copropietario Local 45
. Sr. Francisco Cujilema Copropietario Local 150
. Sra. Gladys Proafio Copropietario Local 98
. Sr. Segundo Llumiquinga Copropietario Local 3

De los integrantes los que tienen cargo definido son:
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. Sr. Miguel Jinde Representante

. Sr. David Tenorio ler Responsable - Cuenta
Bancaria

. Sr. Francisco Cujilema 2do Responsable - Cuenta
Bancaria

. Sra. Gladys Proafio Secretaria

Mientras que los otros tres integrantes son comerciantes que han apoyado

y respaldado a la directiva.

Una vez detallado como se compone una directiva, explicamos la
problematica, que se genera en el periodo del 2011 cuando se realiza una
asamblea general para la rendicion de cuentas y dar por terminada la
gestién oficialmente dando paso a una nueva eleccién, la asamblea general
propone continde la misma directiva a falta de candidaturas hasta que

exista postulantes para una nueva directiva.

Esta crisis se da porque la mayoria de los comerciantes asistentes votaron
a favor de la continuacion de la Directiva saliente; mientras que el grupo de
los que no participaron de la asamblea se pusieron en contra de lo elegido;
resultando la suma de los ausentes y votos en contra de la asamblea un
gran porcentaje con respecto al total de comerciantes de todo el Centro

Comercial
. Falta de reglamento interno.

El Centro Comercial Chiriyacu cuenta ya con un borrador del reglamento
interno que se elaboro por un grupo de comerciantes y parte de la directiva,
pero no se aprueba ya que muchos de los comerciantes creen que al
aprobarse van hacer regularizados y controlados, esto genera una
inestabilidad interna estabilizando las tomas de decisiones y los controles
generales que debe tomar la administracion para solucionar los conflictos,
problematicas que se generan a diario entre comerciantes y para el centro

comercial.
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. Falta de un organigrama en el centro comercial.

Para mejorar sus procesos comerciales y de servicio al cliente necesitamos
de una estructura organizacional (organigrama) que permitird tener mayor
éxito para proyectarse eficazmente para un futuro mejor, dando inicio para

el fortalecimiento de la administracion del Centro Comercial Chiriyacu.
. Falta de un manual de procesos administrativos

La Administracion del Centro Comercial Chiriyacu no cuenta con procesos
administrativos predefinidos ni estandarizados, lo que ocasiona que el
personal a cargo de los mismos no tenga claro el limite y alcance de sus
responsabilidades sobre cada proceso, por otro lado, también se producen

retrasos en la ejecucion de los mismos e inclusive redundancia de tareas.
1.10.3 Oportunidades

. Negocios anclas (BNF, SERVIPAGOS Y Empresa Eléctrica
Quito)

Los negocios que se pueden incorporar al CCCH son importantes para el
progreso, productividad y aumento de nuestra clientela ya que muchos de
nuestros negocios actuales permiten complementar nuestra atencién y
servicio, brindando una mejor oportunidad, para el aumento de nuestro mas
preciado tesoro y por quien nos mantenemos en el mercado, nuestros

clientes.

. Fortalecimiento del plan de sostenibilidad municipal

(administracién, seguridad)

El respaldo que conserva el Centro Comercial Chiriyacu es del Municipio
del Distrito Metropolitano de Quito hacia los 10 Centros Comerciales
Populares por medio de la ACDC y la DCCP esta inversion municipal
constituye un aporte para la auto-sostenibilidades del CCCH y de sus
ocupantes, permitiéndoles fortalecerse hasta sus sostenibilidad econdmica

propia.
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. Interés de empresas privadas.

Existen intereses de empresas privadas que estdn actualmente
posicionadas en el mercado, que buscan un &rea o un espacio para generar
comercio y poder publicitar su marca ya que la ubicaciéon y el sector del
CCCH es una zona comercial de alta circulacion tanto vehicular como

peatonal.
1.10.4 Amenazas
. No existe un proceso administrativo organizado.

En la actualidad en los Centros Comerciales del ahorro, son pocos los
procesos administrativos que se tenga que aplicar en cada conflicto,
problema o requerimiento por parte de la administracion que se aplican el
Municipio de Quito en los CCA, ya que muchas de las probleméticas son
diferentes entre los centros comerciales ya que las problematicas entre
centros comerciales son distintas siendo muy pocas las similitudes por su:

espacio, organizaciéon, economia y liderazgo que mantienen cada uno.

Como conclusion la administracion del Centro Comercial Chiriyacu tiene
gue acoplarse a las necesidades que se presenten a diario y dependiendo
de eso aplique los procesos requeridos para administrar organizadamente,
es por esto que se genera una desorganizacion entre el personal y los
clientes, porque no siempre se mantiene un proceso ante cualquier

problematica.
. Competencia entre centros comerciales.

Existe competencia directa de Centros Comerciales en nuestro entorno,
que en la actualidad se mantiene bien organizados ya que dependen de
ellos mismos como: Cablec, Negocios Andinos. Estos mantienen el mismo
target inclusive la misma mercaderia a un precio mucho mas econémico.
Por comentario de los comerciantes se conoce que existen distribuidores

de los centros comerciales de la competencia directa (Cablec, Negocios
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Andinos) que abastecen de mercaderia al CCCH y no al precio de fabrica

si no al precio de venta al publico.

Considerandose otra amenaza como otro de nuestros competidores
directos que pertenecen a los CCA es el Centro Comercial Ipiales del Sur,
el simple hecho que ellos alcancen un crecimiento economico Yy
posicionamiento del mercado hace que el CCCH se vea en la obligacion de

crecer a la par o por separado.
. Inseguridad y alto indice de delincuencia.

La inseguridad se genera por que aledafio al predio del CCCH se
encuentra el Mercado de Chiriyacu (MCH), conocido como el “Camal’;
adicional a esto el CCCH no cuenta con el control de tres puertas que son
accesos directos entre MCH y CCCH, puesto que estas puertas le
pertenecen a la administracion del MCH. En este mercado se encuentra la
“cachineria” (venta de cosas robadas), esto genera la alta presencia de
delincuentes, ladrones, revendedores, drogadictos, expendedores de
drogas y demas personas relacionados a asuntos ilicitos; generando el
transito libre de este tipo de malhechores, causando una desconfianza por
parte de los comerciante, visitantes y clientes, provocando la intranquilidad
tanto con sus bienes personales como de sus medios de transporte propios,

siendo para el CCCH una amenaza.
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1.10.5 Cruces Estratégicos

Cuadro 28: Matriz FODA

Matriz FODA

Fortalezas

Debilidades

1. Publicidad (autogestién).

2. Amplios espacios comunales.

3. Trabajo mancomunado administracion y
comerciantes.

1. Desconfianza en dirigencias.
2. Falta de reglamento interno.
3. Falta de un organigrama en el centro comercial.

Oportunidades

Estrategias (FO)

Estrategias (DO)

1. Negocios anclas
(BNF, SERVIPAGOS y
EEQ).

2. Fortalecimiento del

plan de sostenibilidad
municipal (administracion y
seguridad).

3. Interés de
empresas privadas

Los amplios espacios comunales permite poder
arrendar Negocios anclas lo que genera mayores
ingresos econémicos y de clientela para el CCCH, es
importante mantener la autogestién en conjunto con la
Administracion y los comerciantes; esto creara mayor
interés por las empresas que estén posicionadas en el
mercado, pero esto permite mayor publicidad para el
Centro Comercial.

Como primordial estrategia se debe de establecer un
organigrama institucional para el buen funcionamiento del
centro comercial para mejorar la organizacion, y si el centro
comercial no crea un organigrama este mantendra
conflictos innecesarios y cada vez mas problematicos,
entonces es necesario crear un organigrama para asignar
responsabilidades para mejorar el control de los procesos.
Otra de las estrategia para que se fortalezca el plan de
sostenibilidad se debe implementar mediante Asamblea de
comerciantes un reglamento interno y para potencializar la
negociacién de empresas privadas se tiene que establecer
una Directiva mediante la eleccion, comunicacion y acuerdo
de todos los comerciantes.

indice de delincuencia.

Amenazas Estrategias (FA) Estrategias (DA)
1 No existe un Es necesario crear un manual de procesos Se debe comenzar con la implementacion del reglamento
proceso administrativo administrativos para que mejore la organizacion de la [interno del centro comercial para poder conformar la
organizado. _ Administracion y mejore la relacién entre Directiva,  [Directiva y mantener una herramienta de trabajo. Esto
2. Compet_elnma entre lcomerciantes y personal administrativo. permite que la Directiva genere un liderato para el CCCH y
centros comerciales. - . . : iora i
3 | dad v alto |También se debera potencializar los trabajos pueda desarrollar proyectos de mejora interna y sea

. nseguridaa 'y alto mancomunado con los Candidatos accediendo a proyectos

mancomunados manteniendo la comunicacién entre

comerciantes y Administracion.

reales y bien fundamentados.

Fuente: Encuestas a clientes
Elaborado por: Gabriel Enriquez
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1.11 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA DIAGNOSTICO

Actualmente el CCCH, se encuentra con problemas de organizacion que
no permiten un mejor funcionamiento y desarrollo del mismo, esto se lo
considera porque se esta trabajando con un grupo de representantes que
ya cumplio con su periodo, pero que no dejan la Dirigencia ya que el interés
del actual, es que se auditen los ingresos y egreso del Centro Comercial
para que luego se apruebe el reglamento interno; este tipo de problemas
afecta directamente a los comerciantes por la falta de compromiso y a la
Administracion por la poca organizacion y conocimiento de los
procedimientos administrativos que se mantienen y que deben cambiar

para una mejor comunicacion y control.

Una de las principales debilidades es que la Administracion conjuntamente
con los representantes, es el no tener un manual de procedimientos
administrativos que permita el mejor desenvolvimiento para el control y
orden de cada proceso en la actividad asignada bajo los parametros

administrativos y de supervision del CCCH.

Otro de los problemas que se deben solucionar, es de agilitar los trdmites
para la aprobacién del reglamento interno, ya que una vez aprobado
permitird la eleccion de una Directiva para el CCCH y esto serd la
herramienta necesaria para mejorar el control y facilitar el cumplimiento de
los derechos y obligaciones que tienen todos los comerciantes que ocupan
las instalaciones para el comercio, ademas esto proporcionara un rapido
desenvolvimiento de la  Administracion  permitiendo  trabajar
mancomunadamente entre Directiva y comerciantes, agilitando la toma de
decisiones, dando cumplimiento a todas las disposiciones que sean

beneficiosas para el desarrollo comercial y organizacional.

Dicho de una manera resumida, si el CCCH quiere desarrollarse y ser
competitivo debe implementar un manual de procedimientos

Administrativos ya que esto puede permitir el fortalecimiento tanto en la
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organizacion y en el control de cada uno de los procesos que debe

mantener todos los centros comerciales en especial éste.
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CAPITULO 1.

Marco tedrico

2.1 DEFINICION DE MARCO TEORICO
En el marco tedrico se define como:

Es una de las fases méas importantes de un trabajo de
investigacion, consiste en desarrollar lateoria que va a
fundamentar el proyecto con base al planteamiento del
problema que se ha realizado. Existen numerosas
posibilidades para elaborarlo, la cual depende de la
creatividad del investigador. Una vez que se ha
seleccionado el tema objeto de estudio y se han
formulado las preguntas que guien la investigacion, el
siguiente paso consiste en realizar una revision de la
literatura sobre el tema. Esto consiste en buscar las
fuentes documentales que permitan detectar, extraer y
recopilar la informacion de interés para construir el
marco teorico pertinente al problema de investigacion
planteado. (“¢Qué es el Marco Teérico?,” 2011, p.1)

En base a lo expuesto se puede establecer que el marco teérico es el
desarrollo de la teoria, relativo al problema de investigacion siempre que se
tenga identificado y bien direccionado el planteamiento del problema. Esto
permite averiguar fuentes para detectar, extraer, orientar y recopilacion de

la investigacion para el desarrollo del proyecto.

2.2 ADMINISTRACION

La administracién es la disciplina que agrupa los conocimientos, teorias y
principios, que a su vez dan paso a las diversas técnicas, modelos y

estrategias para el manejo de las organizaciones.

Dicho en pocas palabras, la administracion es lo que
hacen los gerentes. Pero este enunciado elemental no
dice mucho, o si?. Una explicacion mas completa es
gue la administracion consiste en coordinar las
actividades de trabajo de modo que se realicen de
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manera eficiente y eficaz con otras personas y a través
de ellas. Ya sabemos que coordinar el trabajo de otros
es lo que distingue una posicion gerencial de las
demas. Sin embargo, esto no significa que los gerentes
pueden hacer lo que quieran, cuando quieran y como
quieran. Por el contrario, la administracion requiere la
culminacién eficiente y eficaz de las actividades
laborales de la organizacion; o por lo menos a eso
aspiran los gerentes. (Robbins, 2005, p.7)

La administracion abarca a todas las actividades que permiten dirigir una
organizacion y gestionar los recursos de la misma, recursos que pueden

ser financieros, humanos, técnicos, digitales, fisicos, entre otros.

Para la presente investigacion cabo considerar que existen diversos
modelos de administracion, entre los que se encuentra la administracion

por procesos.
2.2.1 Administracion por procesos
Se puede entender, por administracion por procesos, a:

La administracion por procesos consiste en identificar,
definir, interrelacionar, optimizar, operar y mejorar los
procesos del negocio. Es una transicion desde
simplemente vigilar e inspeccionar a los
departamentos hacia un enfoque de administracion
integral del flujo de actividades que agregan valor alos
clientes tanto internos como externos. Las
necesidades de éstos son completamente entendidas,
las métricas clave de la organizacion son significativas
y utilizadas para la evaluacion continua y en tiempo
real, lo que facilita la toma de decisiones para
solucionar problemas y aprovechar oportunidades.
(Tovar & Mota, 2007, pag. 20)

La administracion por procesos permite la mejora continua de la eficiencia,
efectividad y competitividad de la empresa al enfocarse en la mejora

continua de los procesos.

Generalmente las organizaciones se han estructurado sobre la base de
departamentos funcionales que dificultan la orientacién hacia el usuario. La

administracion por procesos percibe la organizacibn como un sistema
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interrelacionado de procesos que contribuyen conjuntamente a incrementar
la satisfaccion del usuario. Constituye una vision alternativa a la tradicional

estructura organizativas de corte jerarquico- funcional.

Este tipo de administracion facilita el determinar qué procesos necesitan
ser mejorados o redisefiados, permite establecer prioridades y provee de
un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que permitan alcanzar
objetivos establecidos. Hace posible la comprensién del modo en que estan
configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas y debilidades.

2.2.2 Caracteristicas y Ventajas de la Administracién por Procesos

Segun Fernandez (2003) la administracion por proceso presenta las

siguientes caracteristicas:

. Requiere una identificacibn y documentacion de procesos
continua.

. Se basa en objetivos definidos por proceso.

. La estructura se organiza en funcién de los responsables de

cada proceso (propietario del proceso).

También se pueden mencionar las siguientes ventajas, que constituyen a
Su vez otras caracteristicas propias de la administracion por procesos

segun Martinez-Otero (1997):

. Incrementa la eficacia

. Reduce Costos

. Mejora la calidad

. Acorta los tiempos y reduce los plazos de produccion y entrega
del servicio.

. Se conoce el responsable de cada proceso.

. Simplifica los proceso para volverlos mas eficientes.

. Reduce la burocracia

. Amplia las funciones y responsabilidades del personal

. Permite incluir actividades de valor afiadido.
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2.3 EMPRESA

La empresa es el punto donde se concentra la administracion, y puede
conceptualizarse como el entorno productivo, econdmico y social en el que
todos los recursos se encaminan hacia el cumplimiento de determinados
objetivos, no obstante, estos objetivos suelen tener criterios econémicos o

de rentabilidad.

“Podemos decir que la empresa, desde la perspectiva econdmica, es «la
organizacion de los factores de la produccion con el fin de obtener una

ganancia ilimitada »”(Velasco y del Valle, 2007, p.27).
2.3.1 Centro comercial

De acuerdo con Escudero Gémez, 2008 “Se aplica este termino de forma
variopinta a espacios, arquitecturas y estructuras comerciales diferentes”
(p.25). Esto puede dificultar el definir fisicamente lo que abarcaria un centro
comercial, sin embargo, desde el enfoque administrativo, se trataria de la
infraestructura, grande o pequefia, en la que confluyen multiples negocios

de diversas tipologias.

Para Lobato & Lopez (2005) un Centro comercial es un lugar geografico
donde se concentra la oferta de bienes y servicios. Concepto que es
equivalente al concepto de mercado geografico desde el punto de vista de

la oferta.

Para completar el concepto de mercado hay que delimitarlo desde el punto
de vista de la demanda, asi: Area comercia! es el territorio donde se
concentra la demanda que nutre la actividad del centro comercial. La
relacion de los dos conceptos que se complementan para determinar
geograficamente el mercado, define el area comercial como el territorio de

influencia del centro comercial.

La concentracion de la actividad comercial en determinados centros fisicos,
centros comerciales, se debe a dos factores segun Lobato & Lopez (2005,
p.17):
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. La oferta de bienes y servicios en pequefios nucleos de poblacion
sélo satisface necesidades béasicas, ya que la oferta de bienes y
servicios especiales se concentra en nucleos de poblacion mas
grandes, donde existe una demanda amplia de este tipo de
bienes.

. La tendencia a desplazarse para comprar aumenta
sensiblemente a medida que crece el nivel de renta de los

individuos.
2.4 ORGANIGRAMA

La estructura organizacional funciona en la empresa, como el esqueleto en
el cuerpo humano, ya que constituye y refleja la forma en que estan

organizados jerarquicamente los elementos que componen la empresa.

Acerca de la estructura organizacional, es la
distribucién formal de los empleos dentro de una
organizacion. Cuando los gerentes desarrollan o
cambian la estructura, participan en el disefio
organizacional, proceso que involucra decisiones
sobre seis elementos clave: especializacién del
trabajo, departamentalizacion, cadena de mando,
amplitud de control, centralizacién y descentralizacion
y formalizacién. (Robins, 2005, pag. 234)

De modo que el tipo de estructura influira de forma notable en los elementos
clave que menciona Robbins. Daft (2005) menciona por su parte tres

componentes clave en la definicién de la estructura organizacional:

. La estructura de la organizacion designa las relaciones formales
de mando, incluso el niumero de niveles jerarquicos y el tramo de
control de gerentes y supervisores.

. La estructura de la organizacion identifica el agrupamiento de
individuos en departamentos y de éstos en la organizacion total.

. La estructura de la organizacion incluye el disefio de sistemas
para asegurar la comunicacién, coordinacion e integracion

efectiva de los esfuerzos en todos los departamentos.
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La estructura organizacional esta reflejada en el organigrama, esta grafica
es la representacion visual de todas las actividades y proceso en una
organizacion. Esta representacion es muy Util para entender como trabaja
la compafia. En este se puede visualizar las diferentes partes o areas de
una organizacion, como se relacionan entre si y como cada posicién y

departamento encaja en el todo.

Para Vasquez (2002) “Es esencialmente una representacion grafica de la
estructura de una empresa, con sus servicios, 6rganos y puestos de trabajo

y de sus distintas relaciones de autoridad y responsabilidad”.

Los organigramas sirven para representar graficamente la estructura
organica de una institucion permitiendo identificar las distintas relaciones
tato de responsabilidad como de autoridad, por lo tanto permite el
reconocimiento del orden regular de los érganos que la integran.

2.4.1 Objetivos de los organigramas

El organigrama consiste en hojas o cartulinas en las
gue se muestran graficamente las funciones
departamentos o posiciones de laorganizacion y cémo
estan relacionados, mostrando el nombre del puesto y
en ocasiones de quien lo ocupa. Las unidades
individuales suelen aparecer dentro de casillas que
estadn conectadas unas a otras mediante lineas llenas,
las cuales indican la cadena de mando y los canales
oficiales de comunicacion. (“Instrumentos de
comunicacion empresarial,” 2010)

El establecer un organigrama institucional se resume las lineas de
autoridad, funciones y sus responsabilidades, se lo debe estructurar como
la principal carta de presentacion de la organizacion para que brinde en

forma corta y clara como se encuentra dividida y organizada la institucion.
2.1.1 Tipos de organigramas

Se entiende por organigrama a la representacion grafica de la organizacion

de una entidad, empresa o actividad. A partir de este se puede presentar
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informacion general sobre las caracteristicas de la empresa asi como

también realizar un analisis de su estructura organizacional.

Existe algunas propuestas para clasificar los organigramas y distintos
criterios para clasificarlos, en este proyecto vamos a analizar lo que

consideramos los mas importantes.
e Segun su naturaleza:

Mesoadministrativos: en estos se representa a varias entidades de un

sector o bien al sector en su totalidad.
e Segun el ambito:

Generales: aqui se representa a una cierta organizacion en su totalidad y

las relaciones que existen dentro de esta.
e Segun la presentacion:

Verticales: las unidades se despliegan de arriba hacia abajo y el titular
se ubica en el extremo superior y las jerarquias se despliegan de

manera escalonada.

2.5 MANUALES ADMINISTRATIVOS
Por Manual administrativo se entiende que:

El Manual de procedimientos administrativos es el
documento en el que de manera ordenada vy
sistemética se recoge la informacién fundamental de
cada uno de sus procedimientos administrativos: su
significado, quién lo puede solicitar, la documentacion
a aportar, por qué canales se puede tramitar, las
obligaciones econémicas que se derivan, el plazo de
tramitacion, y el marco legal que lo soporta, facilitando,
en su caso, los modelos de documentos necesarios
para su cumplimentacion. (“Manual Administrativo,”
2012, p.1)

Para definir los manuales administrativos he considerado importante lo

publicado en la pagina www.elprisma.com donde se puntualiza como un
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documento que recopila toda la informacion de los procedimientos
administrativos manteniendo un organizacion para su cumplimiento, dentro
del marco legal que lo soporta y facilitando los modelos de documentos

necesarios para su cumplimiento.

Considerando todos los aspectos mas relevantes, y bajo un criterio propio.
Los manuales administrativos sirven para el desarrollo de las funciones
operativas y administrativas de una empresa, ya que esta permite una
mejor organizacion, a través de una documentacion de manera ordenada y
sistémica para su cumplimentacion, logrando obtener el trabajo de todo el

personal que desempefa responsabilidades especificas.
2.5.1 Objetivos de los manuales administrativos

De acuerdo a su clasificacion y grado de detalle, los manuales

administrativos permiten cumplir con los siguientes objetivos:

a) Instruir al personal, acerca de aspectos tales como: obijetivos,
alcances, funciones, responsable, procedimientos, politicas,
documento, entre otros.

b) Precisar cada una de las funciones y relaciones de cada unidad
administrativa para designar responsables, evitar duplicidad y
mantener respaldos.

c) Construiry ayudar a la ejecucion correcta de las labores del personal
gue propicie un trabajo uniforme.

d) Medio de orientacidén e integracion para el personal novato o nuevo,
facilitando su labor en las distintas funciones.

e) Proporcionar informacion para las labores administrativas.

f) Accede conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacién, requerimientos y a los puestos
responsables a su cargo.

g) Auxilian en la induccion del puesto y facilitan la labor del personal no
capacitado ya que permite describir en forma detallada las
actividades de cada labor.
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h)

)

K)

Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.
Interviene y agilita la consulta de todo el personal.

Para establecer un sistema de informaciéon o bien modificar el ya
existente.

Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo
y evitar su alteracién arbitraria.

Determina en forma mas precisa las responsabilidades por fallas o

errores.

m) Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su

n)

252

evaluacion.
Aumenta la eficiencia y eficacia de los empleados, indicandoles lo

gue deben hacer y como deben hacerlo.

Ventajas y desventajas de los manuales administrativos

Los manuales administrativos ofrecen una serie de posibilidades que nos

reflejan la importancia de estos. Sin embargo, tienen ciertas limitaciones, lo

cual de ninguna manera le restan importancia.

Ventajas:

Con la aplicacién de un manual administrativo presenta multiples ventajas

de las cuales se destacan las siguientes:

1)
2)

3)
4)

5)

Logra y mantiene un sélido plan de organizacion.

Asegura que todos los interesados tengan una adecuada
comprension del plan general y de sus propios papeles y relaciones
pertinentes.

Facilita la identificacién de los problemas de la administracién.
Sistematiza la iniciacion, aprobaciéon y publicacion de las
modificaciones necesarias en lo que respecta a la organizacion y
desarrollo del Centro Comercial.

Sirve como una guia eficaz para la preparaciéon, clasificacion y

organizacion del personal.
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6)

7)

8)

9)

Determina la responsabilidad de cada puesto y su relaciéon con los
demas de la organizacion.

Pone en claro las fuentes de aprobacion y el grado de autoridad de
los diversos niveles.

La informacion sobre funciones y puestos suele servir como base
para la evaluacion de puestos y como medio de comprobacion del
progreso de cada quien.

Sirve como una guia en el adiestramiento de novatos.

10)Es una fuente permanente de informacion sobre el trabajo realizado.

11)Ayudan a institucionalizar y hacer efectivo los objetivos, las politicas,

los procedimientos, las funciones, las normas, etc.

12)Evitan discusiones y mal entendidos, de las operaciones.

13)Aseguran continuidad y coherencia en los procesos y normas a

través del tiempo.

14) Son instrumentos Utiles en la labor diaria del personal.

15) Incrementan la coordinacion en la realizacion del trabajo.

Desventajas:

Entre los inconvenientes que presentar los manuales se encuentran los

siguientes:

1)

2)

3)

4)

5)
6)

Muchas de los comerciantes consideran que los manuales tienen
demasiada informacién de muy poca necesidad.

Algunas consideran que es demasiado caro, limitativo y laborioso
preparar un manual.

Existe el temor de que pueda conducir a una estricta reglamentacion
y rigidez.

Su elaboracién requiere de mucho tiempo y entrega de informacion.
No cuentan con el tiempo necesario para actualizar periodicamente.
Incluye solo aspectos formales de la organizacion, dejando de lado
los informales, cuya vigencia e importancia es una problematica

para el Centro Comercial.
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7) Muy sintética carece de utilidad: muy detallada los convierte en
complicados.

2.6 PROCESOS
2.6.1 Definicion de proceso

El proceso es la sucesion de pasos y decisiones que se siguen para realizar
una determinada actividad, acciones o tarea organizadas a obtener un

resultado especifico y predeterminado.

Toda empresa u organizacion, es un conjunto de diferentes procesos de
diversas areas, trabajando de manera coordinada para conseguir un mismo
fin. Mufioz Machado (1999) define al proceso de la siguiente forma: “La
organizacion produce productos o presta servicios. Para ello necesita
ordenar sus distintas actividades elementales de un modo determinado.
Cada una de estas ordenaciones constituye un proceso”. (Mufoz
Machado, 1999, p.225)

Esta definicion no se aleja de las dadas por otros, autores, como por
ejemplo Juran (1990) quien define al proceso como “Un proceso es...una

serie de acciones sistematicas dirigidas al logro de un objetivo” (p.151).

Juran (1990) califica al proceso como una serie de acciones sistematicas,
por tanto un proceso es un sistema en el cual las partes o subprocesos se
enfocan en la realizacién del mismo objetivo. Cabe notar también que Juran
no la llama un conjunto de acciones, sino una “serie”, lo cual da a entender
gue dichas acciones sistematicas deben ser realizadas una a continuacion

de otra.
2.6.2 Elementos del proceso

Todo proceso tiene tres elementos segun Pérez Fernandez de Velasco
(2009):

e Una Entrada

e Una secuencia de actividades
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e Una Salida

El “input” o “entrada” es un producto que proviene de un suministrador
(externo o interno); es la salida de otro proceso (precedente en la cadena

de valor) o de un “proceso del proveedor” o “del cliente”.

El proceso, la secuencia de actividades propiamente dicha. Unos factores,
medios y recursos con determinados requisitos para ejecutarlo siempre
bien a la primera: una persona con la competencia y autoridad necesarias
para asentar el compromiso de pago, hardware y software para procesar
las facturas, un método de trabajo (procedimiento), un impreso e
informacion sobre qué procesar y como (calidad) y cuando entregar el

output al siguiente subproceso del proceso administrativo.

El “output” o “salida” es un producto que va destinado a un usuario o cliente
(externo o interno); el output final de los procesos de la cadena de valor es

el input o una entrada para un “proceso del cliente”.

Otros autores coinciden en que un proceso puede tener diversos elementos
dependiendo de los resultados y el alcance de dicho proceso, en este
sentido se pueden mencionar los elementos de un proceso definidos en el
Manual para la gestion del marketing, produccién y calidad para las Pymes
de Publicaciones Veértice (2008):

Entradas
o Materiales
o Trabajo
o Energia
o Capital

Salidas

Tareas

Flujos
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2.6.3 Clasificacion de procesos

Dentro de una empresa se pueden encontrar un sinniumero de procesos,

sin embargo, Tovar & Mota (2007) los dividen en:

e los procesos clave y

e los procesos de soporte.

Los procesos clave del negocio, son aquellos que impactan de manera
directa en el cumplimiento con uno o mas de los requerimientos del cliente.
Estos procesos no estan limitados a las actividades de manufactura o
servicios, se pueden encontrar en cualquier area y a cualquier nivel del
negocio. Ademas de los procesos clave de la organizaciébn se tienen
también los procesos de soporte, los cuales sustentan la operacién de los
primeros con el suministro de recursos, insumos o actividades vitales para

Su operacion.

Por otro lado Pérez Fernandez de Velasco (2009) define cuatro tipos de

procesos:

e Procesos Operativos
e Procesos de Apoyo
e Procesos de Gestion'y

e Procesos de Direccion.

Los procesos operativos son aquellos que combinan y transforman
recursos para obtener el producto o proporcionar el servicio conforme a los
requisitos del cliente, aportando en consecuencia un alto valor afiadido. Las
actividades en ellos incluidas y que no cumplan esta condicion, es muy
probable que se hagan de manera mas eficiente como parte de algun pro-

ceso de otro tipo.

Estos procesos son también los principales responsables de conseguir los

objetivos de la empresa.
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Los procesos de apoyo proporcionan las personas y los recursos fisicos
necesarios por el resto de procesos y conforme a los requisitos de sus

clientes internos.

Los procesos de gestion mediante actividades de evaluacion, control,
seguimiento y medicion aseguran el funcionamiento controlado del resto de
procesos, ademas de proporcionar la informacion que necesitan para tomar
decisiones (mejor preventivas que correctoras) y elaborar planes de mejora
eficaces.

Los procesos de direccidn se conciben con caracter transversal a todo el

resto de procesos de empresa.
2.6.4 Definicion del manual de procesos

El manual de procesos administrativos, es un documento de Control Interno
qgue brinda informacién, detallada en forma ordenada y sistematica sobre
las politicas, funciones, sistemas y reglamentos de las distintas actividades
y operaciones que se deben realizar colectiva e individualmente en todas

las areas, departamentos entre otros.

Ademas el manual de procedimientos nos va permitir identificar y sefalar,
el : ¢Quién?, ¢cuando?, ¢,como?, ¢donde? Y ¢para qué?, de cada uno de
los aspectos de una administracion eficiente de cualquier institucién, en

especial la de un centro comercial.

2.6.4.1 Pasos para mejorar Yy reconocer los procesos

administrativos

Los pasos propuestos para reconocer y mejorar los procesos de servicio

de la Administracion son los siguientes:
1. Identificar los Clientes y sus Necesidades.

El fin dltimo de cualquier organizacion es satisfacer las necesidades de sus

clientes. Para poder cumplir con ello es necesario primero identificarlos,

86



saber quiénes pueden ser considerados como clientes, para esto es
necesario diferenciar entre dos tipos de clientes:

e Clientes internos.

Las personas dentro de los Centros Comerciales que reciben los servicios

de la Administracion para utilizarlos en su trabajo:
- Directiva del Centro Comercial
- Copropietarios del Centro Comercial
- Equipo humano de seguridad fisica
- Equipo humano de limpieza del Centro Comercial

Muchos de los servicios de la Administracion del Centros Comercial no trata
en forma directa con los clientes finales (compradores y usuarios), mas bien

sus servicios se destinan al “consumo interno” de la Organizacion.

Para identificar a este tipo de clientes basta con preguntarse ¢quiénes
reciben nuestros servicios? el objetivo de esta pregunta es conseguir un
listado de clientes a partir de la cual se debe tratar de establecer qué
necesidades tienen esos clientes, es decir, qué esperan los clientes que les

ofrezcamos.

Como ejemplo se muestran a continuacion las necesidades de clientes de

servicio de la oficina de Administracion:
- Directiva del Centro Comercial.
- Asesoramiento en temas relativos a la administracion.
- Copropietarios del Centro Comercial.

- Apoyo en tramites administrativos y de cumplimiento de normas y

reglamentos.
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- Grupos de Seguridad y Limpieza.

- Apoyo técnico para la mejora de procesos.
- Informacién sobre cambios en los procesos.
- Mejoramiento continuo de las actividades.

e Clientes externos.

Existira siempre latente la necesidad de generar un proceso para atender
las quejas y reclamaciones de los clientes externos, que finalmente han de

ser considerados como ejes prioritarios de todos los negocios.

2. ldentificar procesos y soportes claves.

Es fundamental identificar los procesos y soportes para alcanzar los

objetivos estratégicos de la organizacion.

En el Centro Comercial los identificamos a aquellos que atafien a diferentes
areas del Servicio de la Administracion y tienen impacto en los clientes
internos y externos, basicamente son las actividades esenciales de la

Administracion, su razén de ser.
a) ldentificacion de los procesos claves:

e La recoleccion y analisis de informacion sobre las necesidades y el
grado de satisfaccion de los publicos internos con la oficina de

Administracion.
e Prestacion de apoyo y asesoramiento para tramites administrativos.

e Propuestas de mejoras para optimizar la administracién del Centro

Comercial.

e Elaboracion de propuestas de mejora a los procesos. Colaboracion

para el disefio o redisefio de nuevos servicios.
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e Registro, conservacion, analisis y respuesta a reclamaciones y

sugerencias de los clientes internos y externos.

e Administracion eficiente de equipos humanos de Seguridad y

Limpieza.
b) ldentificacion de los soportes claves:
e Elaboracion de Propuestas de Mejora
e Disefio o Re-disefio de servicios
e Asesoramiento Técnico
e Captura, procesamiento y andlisis de informacién
e Normas ISO
e Manual de Calidad
c) Asignacion de procesos clave a sus responsables.

Una vez definidos los procesos fundamentales del Servicio se deben
asignar los responsables de los mismos. Estos son los encargados de la
supervision y control de los procesos, es decir, los que se hacen

responsables de su correcto funcionamiento.
d) Desarrollo de instrucciones de trabajo de los procesos.

Los procesos deben desarrollarse de forma que quede suficientemente
claro qué pasos deben darse para realizarlo. Es decir, se hace necesaria

una explicacion, fase por fase, de las actividades que componen el proceso.

3. Recoleccién y analisis de datos.

Una cuestion fundamental previa a la mejora de procesos es la medicion

de éstos, ya que no se puede mejorar aquello que no se conoce. Es decir,
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se hace necesario establecer una serie de elementos relacionados con el

proceso que se desea mejorar.
a) Recoleccion de datos.

Se realiza un plan de recoleccion de datos, donde se explicitan las fechas
en que deben ser recogidos los datos de cada indicador asi como la
persona encargada de esa recoleccion. Se lleva a cabo la recoleccion de

los datos y su codificacion para el analisis posterior.
b) Andlisis de la informacion.

Una vez recogida la informacion de los indicadores se procede a la
monitorizacion de los mismos, lo cual resulta muy util para su andlisis. La
monitorizacion se realiza mediante herramientas que muestran toda la

informacion relevante de los indicadores.
c) Mejora de procesos.

Se analiza luego, cada uno de los procesos fundamentales y se plantean

acciones de mejora para perfeccionar los procesos.

2.7 BASE LEGAL

2.7.1 Ley De Propiedad Horizontal:

La principal caracteristica de la Ley es el derecho a la propiedad individual
y colectiva de la comunidad que conforma el edificio, sobre las areas

comunes de toda la comunidad.

La ley de propiedad horizontal es un régimen que reglamenta la forma en
gue se divide un bien inmueble y como se deben relacionar entre
propietarios de los bienes privados y comunes, ademas de que permite la
organizacion de los copropietarios y el buen mantenimiento de los bienes

comunes.
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En conclusion la ley de propiedad horizontal, es un conjunto de norma que
ayudan aregular y organizar, de estricto cumplimiento para los inmuebles,
en este caso los locales del Centro Comercial Chiriyacu. Siendo el cuerpo
legal regulador de las distintas situaciones que se presentan en las

comunidades de este tipo.

Esta nos permitira resolver varios asuntos a la hora de presentar cualquier
duda o controversia, ademas esta relacionado con la Administracién

general y conservacion de las cosas comunes.
2.7.2 Plan Nacional Del Buen Vivir (Sumak Kawsay)

El buen vivir en el afilo 2008 con un 72% de aceptacién por la poblacion de
Ecuatorianos aprueba en las urnas un modelo de vida mucho mas justo
para todos/as los ecuatorianos, que se guia por conseguir y asegurar lo
indispensables, lo suficiente, para que la poblacion pueda llevar una vida
simple y modesta, pero digna y feliz. Para que los ciudadanos tengan las
mismas oportunidades en las mismas condiciones con equidad de género

sin diferencias y sin discriminacién con respeto y pluriculturalidad.

Dentro de la constitucion ecuatoriana se establece, que el Buen Vivir es
calidad de vida estando constituida por los art. desde 12 hasta el art. 34.
Para que las todos los ciudadanos ecuatorianos podamos gozar de una

buena armonia entre personas y paz en cualquier entorno de nuestro pais.
2.7.3 Reglamentos
2.7.3.1 Términos de Referencias (TDR’s):

Los Términos de referencia contienen las especificaciones técnicas,
objetivos y estructura de como ejecutar un determinado estudio, trabajo,

proyecto, comité, conferencia, negociacion.

Los términos de referencian sirven como una especie de guia o una especie
de mapa que brinda un camino claro para que la empresa o instituciéon

pueda progresar y especificar cada una de las necesidades,
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requerimientos, alcances y limitaciones existentes que buscan cumplir y

alcanzar.

Crear términos de referencia detallados es critico, pues ellos definen:

. Visién, objetivos, alcance y resultados (qué debe ser alcanzado).

. Componentes, roles y responsabilidades (quién tomara parte).

. Recursos, finanzas y planificacion de calidad (como sera
alcanzado).

. Desglose del trabajo y calendarizacion (cuando sera alcanzado).

. Factores de éxito/riesgos y restricciones.

Este documento va ayudar en las etapas de contrataciones de personal ya
sea esto de Limpieza, Seguridad u otros. Ademas puede servir para tener
claro cuéles son los equipos, materiales e implementos que el personal

debe tener para su mejor desempefo y mayor respaldo del contratante.
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CAPITULO IlI.

Propuesta
3.1 INTRODUCCION

En consecuencia para la creacion del Centro Comercial Chiriyacu el
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito (MDQ) a cargo de la
Comandancia General de la Policia Metropolitana a mediados del 2001
empieza a desarrollar el estudio del “Plan operativo de reubicacion de
los comerciantes minoristas y vendedores ambulantes”, |0 que
posteriormente conllevara al “Proyecto de construccion de los Centros
Comerciales Populares” con el fin de normar la actividad de los
comerciantes informales del Centro Histérico y recuperar el espacio publico
mediante su reubicacion de los comerciantes informales en un espacio

digno y adecuado.

Permitiendo que el Centros Comerciales Chriyacu conformen un sistema
de proceso administrativo organizado y controlado, manejado por

funcionarios publicos del llustre Municipio de Quito.

El “Centro Comercial Chiriyacu” tiene una existencia de 11 afios, en el
gue durante 15 afios funcionaba el matadero de animales mas grande de
la capital conocido como el antiguo “Camal Municipal”, ahora convertido en

un centro comercial.

Estando ubicados en el sur de Quito, en el barrio rural de Chimbacalle mas
conocido como el Camal, se sitla en las cercanias del mercado Chiriyacu
y en el patronato del sur, actualmente funciona la estacion del trolebus de
Quito.

El Centro Comercial Chiriyacu (CCCH.) acoge a mas de 593 locales
comerciales; el 70% de los locales cuentan ya con escrituras (locales

propios) mientras que el 15% tienen que elaborar los tramites para la
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escrituracion y el otro 15% son locales vacantes que aun pertenecen al
llustre Municipio de Quito, siendo una organizacion dedicada a la
comercializacion de productos no perecibles como: ropa, lenceria,
mochilas, muebles de madera, zapatos, implementos electronicos de

tecnologia y venta de cd’s como los principales.

El Centro Comercial Chiriyacu se inaugura el 02 de diciembre del 2003 en
una construccion de dos plantas y posee un area total aproximada de
30.600 m2, cuenta con dos niveles, cuatro bloques y dos patios de comida,
se habilito para los comerciantes autorizados por el Municipio de Quito, ya
gue cada comerciante era obligado a cancelar el costo de equipamiento
para que su local pueda contar con los trdmites de escrituracion y de
propiedad siendo un costo unificado de $700 ddlares americanos,
financiados por el Banco Solidario, cabe recalcar que antes de esto, tenian
gue cumplir con los requisitos que establecia la municipalidad de Quito
vigente en ese periodo; este proceso implica que cada pre-adjudicatario
(comerciante) tenia que pasar por un estudio de analisis socioeconémico
para que se otorgue legalmente un local comercial, esto con la finalidad de
entregar al comerciante que trabajo por afios en las calles del centro
histérico de Quito un local comercial, parte de este proceso también era el
cumplir el periodo de prueba en su respectivo Centro Comercial para
demostrar, que el pre-adjudicatario (comerciante interesado de un local
comercial), demuestre que ejerce comercio y necesita de ese local para su

sustento diario.

Complementariamente cuenta con negocios anclas de gran prestigio como:
Agencias bancarias del Banco de Fomento, cajero automaticos del Banco
Internacional, Pichincha y Guayaquil, Agencia de la Empresa Eléctrica de
Quito EEQ.

Se adicionaron servicios complementarios como: parqueaderos privados

(capacidad para 220 vehiculos), guarderia municipal, dos patios de
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comidas; adicionalmente se repard y se implementé 33 camaras nuevas de
seguridad, circuito cerrado de televisibn, remodelacibn de areas
recreativas, creacion de una nueva plazoleta en | calle calvas y

departamento odontoldgico.

Ademas los comerciantes por ser el duefio mayoritario con el 73,19% del
bien se convierte en el accionista mayoritario y principal responsable de
cubrir los gastos basicos para el CCCH como: luz, agua, mantenimiento y
limpieza, siendo el MDQ el duefio minoritario con 26,81% del bien
inmueble. Por lo cual anteriormente el Municipio de Quito asumio los pagos
basicos por ser el duefio mayoritario del bien, por este motivo el Centro
Comercial Chiriyacu se encuentra declarado en propiedad horizontal hasta
que se de en su totalidad el traspaso de competencias (locales

escriturados) en propiedad a los comerciantes.

Esto se planifico paulatinamente con el respaldo y asesoria del Municipio
de Quito, mancomunadamente con la Administracién municipal y creacion
de la Directiva provisional del CCCH; ademas cada comerciante tiene la
obligacién de pagar alicuotas, por el hecho de estar regidos por la Ley de
Propiedad Horizontal, siendo esto parte de los ingresos para los gastos
basicos al mismo tiempo el arriendo de las areas comunales (Arriendo de

Islas) les permite obtener un ingreso adicional.

Este tipo de cambios en los Centros Comerciales Chiriyacu generaron una
mayor responsabilidad ya que las funciones administrativas, aumentaron
por el tema econdmico, significando el compromiso de cancelar los costos
de luz, agua, limpieza, seguridad mas los registros de los pagos de
alicuotas de cada local comercial, puesto que los comerciantes son los

primeros responsables y duefios del lugar que ocupan.
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3.2 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA
3.2.1 Objetivo General

. Estandarizar los procesos administrativos que se desarrollan en

el Centro Comercial Chiriyacu.
3.2.2 Objetivos especificos

. Determinar el direccionamiento de la organizacion mediante su
base filosofica, mision, vision y valores.

. Establecer la estructura organizacional bajo la cual se manejaran
los procesos administrativos.

. Desarrollar los procesos administrativos del Centro Comercial

Chiriyacu.
3.3 NOMBRE O RAZON SOCIAL:
CENTRO COMERCIAL CHIRIYACU *“agua fria”.

3.4 TITULARIDAD DE PROPIEDAD DEL CENTRO COMERCIAL
CHIRIYACU

Declaratoria de Propiedad Horizontal, segun escritura publica celebrada el
dos de julio del dos mil cuatro, ante el Notario Décimo Sexto Doctor Gonzalo

Roman Chacén, e inscrita el seis de octubre del dos mil cuatro.
3.5 TIPO DE EMPRESA

Esta empresa pertenece al Sector Terciario o de Servicios. Se cataloga
como una empresa cuyo principal elemento es la capacidad humana para
realizar trabajos fisicos o intelectuales. Se compone de una gran variedad
de servicios, como las de comercio, agencias publicas y privadas,

alimentos, asesorias, educacion, salud, etc.

Chiriyacu es una Empresa Mediana. En este Centro Comercial

intervienen varios copropietarios y arrendatarios (comerciantes), siendo la
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mayor autoridad la asamblea general solamente conformada por el
conjunto de copropietarios, habiendo también areas bien definidas con
responsabilidades y funciones (Directiva, Administracion, personal de
Limpieza y Seguridad), manteniendo un sistemas y procedimientos

automatizados.

Segun la Propiedad del Capital: Se refiere a si el capital esta en poder de
los particulares, de organismos publicos o de ambos. En sentido se

clasifican en:

Empresa Mixta: Esto se mantendra hasta que el DMQ se mantenga como
accionista minoritario y no haga la entrega definitiva a los comerciantes con
su titulo de propiedad. Esto demuestra que todavia la propiedad es

compartida entre el Estado y los particulares.
3.6 CARACTERIZACION DEL CENTRO COMERCIAL:

Dimension: Mediana. Es un grupo de comerciantes que requieren de una
mediana capacidad tecnolégica, potencial humano e inversién de capital

para cumplir con sus varias actividades de comercio.

3.7 FORMA JURIDICA

REGLAMENTO DE LA LEY DE PROPIEDAD HORIZONTAL
(Decreto N°.1229)

Capitulo VI

Gobierno, Administracién, representacion legal del inmueble en propiedad

horizontal y sistema de seguridad.

Art. 33.- De la Asamblea de Copropietarios.- La Asamblea de
Copropietarios es la maxima autoridad administrativa que se compone de

copropietarios o de sus representantes o mandatarios, reunidos con el
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quérum y las demas condiciones exigidas por la ley de Propiedad
Horizontal y este Reglamento General.

La representacion Legal Judicial o extra Judicial la ejerceran: Primero el
Administrador en los casos a que se refiere el literal a) Del Art. 32;y, 2) El
presidente o el Administrador en forma conjunta o individual, en todo lo
relacionado al Régimen de Propiedad Horizontal, especialmente para el
cobro de cuotas, intereses, reclamos, demandas, celebracion de actos y
contrato y lo determinado por la Ley de Propiedad Horizontal, el presente
reglamento General y los Reglamentos internos que se despidan. El
presidente y el Administrador tendran las facultades determinadas en el Art.

Cincuenta del codigo de Procedimiento Civil.

Art. 34.- Derecho de Voto.- Cada copropietario en la Asamblea General
tendra derecho al voto en forma correlativa y equivalente a la alicuota de
dominio que corresponda al departamento de vivienda o local comercial,

segun sea el caso.
Actividades Econdmicas:

Comerciales: Es un conjunto de comerciantes que se dedica a la

prestacion de servicios comerciales y atencién al cliente.
3.8 BASE FILOSOFICA:
3.8.1 Mision.

Somos un equipo de comerciantes triunfadores, calificados para brindar
servicio y productos de calidad a nuestros clientes, dispuestos a contribuir
al crecimiento economico de los compaferos y comprometidos para lograr
el desarrollo del centro comercial Chiriyacu mediante procesos sostenidos

de autogestion.
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3.8.2 Visién.

Convertirnos en los proximos tres afios en el centro comercial popular lider

del sur de quito con la mayor diversidad de productos que nos convierta

en la mejor opcién para los clientes que buscan variedad y ahorro en sus

compras y con la aplicacion eficiente de procesos que logren su gestion

administrativa exitosa.

3.8.3 Principios Y Valores:

3.8.3.1

Principios:

Equidad. Reafirmamos como valores el respeto a la diversidad
étnica y cultural, al ejercicio a la democracia pero sobre todo al
respeto entre personas.

Atencion al cliente.- Esperamos que dentro de 3 afios nuestros
clientes no recuerden que fuimos un grupo de comerciantes
informales que brindaba una mala atencién y un mal trato a
nuestros clientes. Solo que piensen que el Centro Comercial
Chiriyacu es el lugar con el mejor servicio y atencion al cliente.
Crecer pero aprender.- El Centro Comercial Chiriyacu siempre
estd buscando nuevos retos. Cada afio hacemos varios tipos de
eventos ya sea para apoyar a las distintas instituciones tanto
como publicas como privadas, a través de esto sacamos mayo
experiencia para nuestro propios programas internos que
incremente nuestra clientela y a través de ellos aprende cosas
sobre lo que quiere la gente.

Humildad.- Hay que observar a los grandes y aprender de ellos.
Como también sabemos que cuando somos grandes en
humildad, estamos mas cerca de lo grande.

Principio de Buena Fe.- Esto significa que en todo negocio

siempre se debe anteponer la buena fe y obrar con honestidad,
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sinceridad y lealtad. Al actuar con buena fe, significa que no se
pretende hacer el mal.

Principio de Equidad.- Se trabaja por un mismo objetivo, este
es para el bienestar del Centro Comercial Chiriyacu, si todos
buscamos un bien comun tenemos que ser equitativos para
avanzar en conjunto y en equipo, sin considerar beneficios

personales o de terceros.

Bajo este principio nos corresponde brindar cualquier tipo de informacién a

los Clientes, Comerciantes y solicitantes de acuerdo con los requerimientos

para cualquier tramite, permitiendo a todos ellos el acceso a la informacién

requerida, evitando tratos diferenciales y favoritismos hacia un determinado

Cliente, Comerciantes o grupo de Clientes.

3.8.3.2

Valores:

Responsabilidad.- Hacemos lo que debemos hacer y del modo
en que las cosas deben ser hechas, aunque el esfuerzo sea
importante.

Autocritica.- Aceptar que como seres humanos tendemos a errar
y que dichos errores representan la adquisicion de experiencias
y conocimientos que seran esenciales para evolucionar como
comerciantes y como seres humanos.

Respeto.- Proporcionamos el trato que todas las personas se
merecen y exigimos lo mismo para con nosotros.

Dinamismo y Proactividad.- No esperamos que las cosas
sucedan, procuramos que pase lo que debe pasar.

Creatividad.- Pensamos distinto para lograr mejores resultados.
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3.9 LA ORGANIZACION:

3.9.1 Organigrama Estructural.

Grafico 25: Organigrama
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gabriel Enriquez
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3.10 LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y SUS FUNCIONES:
3.10.1 Nivel Directivo — Procesos gobernantes
3.10.1.1 Asamblea General.

La Asamblea General estara conformada por la totalidad de sus miembros
en pleno goce de sus derechos. Es la méxima autoridad de los
copropietarios. Ordinariamente se reunira dos veces al afio y
extraordinariamente cuando la convoque el Directorio o las dos terceras
partes de sus miembros, segun las necesidades de los copropietarios, con

orden del dia definido para este efecto.

Son funciones principales de la Asamblea General:

a. Elegir, de entre sus miembros, al Presidente y al
Vicepresidente y al resto de componentes del Directorio

b. Aprobar el Reglamento General del Centro Comercial y las

normas internas especiales

c. Definir las politicas que ha de adoptar el Centro Comercial en

los diversos campos de su actividad

d. Conocer los planes y programas de trabajo, presupuestos y

balances anuales del Centro Comercial
e. Establecer comisiones especiales, fijando sus atribuciones
f. Autorizar la celebracibn de contratos cuando estos

excedieran la capacidad de gastos autorizados a la

Administracion Central
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g. Aprobar el presupuesto general y los del Centro Comercial asi
como los gastos operativos que se demanden.

3.10.1.2 Directorio.

El Directorio estara conformado por:

Presidente, Vicepresidente, Secretario, Tesorero, Vocal
Principal y representantes de pasillos.

El Directorio se relne en sesiones ordinarias una vez al mes
y extraordinarias cuando el Presidente o la mayoria del
Directorio asi lo decidan. Las sesiones del Directorio se
instalaran y tendran validez con la asistencia de un minimo de
tres miembros del Directorio. Las decisiones se tomaran por

consenso.
Son funciones principales del Directorio:

a. Cumplir y hacer cumplir las disposiciones de la Ley de
Propiedad Horizontal, su Reglamento General y el
Reglamento Interno del Centro Comercial.

b. Elaborar la proforma presupuestaria para conocimiento y

aprobacion de la Asamblea General.
c. Llenar interinamente las vacantes que se produzcan en el

Directorio General hasta que la Asamblea General conozca y

designe.
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d. Designar de entre los miembros activos de los

f.

Copropietarios a los miembros de las comisiones

especiales

Presentar a la Asamblea General los informes de actividades
econdmicas semestralmente o cuando la Asamblea asi lo

requiera.

Autorizar la movilidad de los fondos y gastos del presupuesto
del Centro Comercial segun lo acordado en Asamblea
General y debidamente justificados en el caso de suplir

necesidades.

3.10.1.3 Gerencia.

La Administraciéon del Centro Comercial estara estructurada por la
Administracion General y tres unidades de Gestion Administrativa: Gestion
de Operaciones, Gestion Financiero Contable y Gestion de Marketing y
Publicidad.

Son funciones principales de la Administracion General:

a. Cumplir y hacer cumplir las resoluciones emanadas de la

Asamblea y Directorio General.

b. Administrar los bienes comunes del Centro Comercial con

eficacia, y arbitrar oportunamente las medidas para su
buena conservacion, y ordenar las reparaciones que

fueren necesarias.

Celebrar conjuntamente con la Presidencia los contratos de

adquisicion o arrendamiento de bienes y servicios necesarios
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para la administracidbn conservacion, reparacion y mejora del
Centro Comercial, de acuerdo con las disposiciones y montos

que fije el Directorio General o Asamblea General.

Ordenar la reparacion de los dafios ocasionados en los
bienes comunes del Centro Comercial a costa del
copropietario o usuario causante o responsable de dichos

danos.

Supervisar y controlar personalmente las pertenencias y

areas comunes del Centro Comercial.

Elaborar y presentar a la Directiva del Centro Comercial el

plan operativo anualy proyecto de presupuesto.

Presentar a consideracion del Directorio con la periodicidad
que éste lo sefale: proyectos, cuentas, balances, estados de

situacién e informes sobre la administracién a su cargo.

Recaudar dentro de los primeros cinco dias habiles de cada
mes, conjuntamente con el Presidente y el Gestor Financiero,
las cuotas ordinarias y extraordinarias de los Copropietarios,
arrendatarios, comodatarios, usuarios y quienes estan

haciendo uso de locales comerciales y espacios comunales.

Representar legalmente al Centro Comercial para realizar
los cobros judicialmente en caso de mora, incluyendo los
intereses y los costos procesales a que dieran lugar, a

guienes se encuentren con mas de dos meses de mora.
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j. Recaudar las expensas extraordinarias que acuerde la
Asamblea de Copropietarios.

k. Solicitar al Directorio la imposicién de las sanciones y
multas previstas en el Reglamento Interno para quienes
infrinjan éste, en forma grave e ingresar el producto de las

multas al fondo comun del Centro Comercial.

|. Contratar conjuntamente con el Presidente, los
empleados, sean personas naturales o juridicas necesarios
para la administraciéon, seguridad, conservacion, limpieza del
Centro Comercial. Sefalar la remuneracién del personal y las

condiciones bajo las cuales han sido contratadas.

m. Administrar eficientemente los equipos de trabajo que se

contraten para efectuar labores en el Centro Comercial.

n. Conservar en orden los titulos, poderes y todos los
documentos que tengan relacion con la administracion del

Centro Comercial.

0. Llevar el control adecuado del inventario general de las

existencias del Centro Comercial.

p. Informar periédicamente al Directorio General para que
este a su vez lo haga ala Asamblea General, sobre el

ejercicio y cumplimiento de sus funcione y responsabilidades.
g. Ejercer los demas deberes y atribuciones que le asigne la

Ley y Reglamento de Propiedad Horizontal, el Reglamento

Interno y demas normas que dicte la Asamblea General.
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3.10.2 Nivel Administrativo — Procesos habilitantes
3.10.2.1 Unidad de Gestion Administrativa

La Administracion General del Centro Comercial cuenta para el

cumplimiento de sus objetivos con tres unidades de gestiébn administrativa:

1) Unidad de Gestion de Contable Financiera.
2) Unidad de Gestion de Operaciones.
3) Unidad de Gestion de Marketing.

Las unidades de gestion administrativa deberan coordinar sus esfuerzos y
brindarse apoyo entre si para alcanzar los objetivos generales fijados para
el Centro Comercial.

Son funciones de las Unidades de Gestion Administrativa:

a. Fijar los objetivos a corto, mediano y largo plazos de la

unidad.

b. Elaborar el plan operativo anual de su unidad de

gestion
c. Ejecutar los planes de largo, mediano y corto plazos
que el Centro Comercial haya aprobado para su

realizacion.

d. Dirigir la realizacion de proyectos y programas de

trabajo especificos que le corresponda.
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e. Garantizar una excelente calidad de los procesos de
trabajo y servicios asi como de los productos

resultantes de dicha ejecucion.

f. Reportar continuamente a la Administracion General
los resultados conforme a las politicas del Centro

Comercial.

g. Responder por la ejecucion eficaz y eficiente de las
tareas que corresponden cumplir a su unidad de

gestion.

h. Elaborar informes periédicos del avance de su gestion.

3.10.2.2 Unidad de Gestion Contable

Son funciones de la unidad de Gestién Financiera - Contable:

a. Preparar oportunamente la proforma presupuestaria anual en
coordinacién con la Administracidon General y las distintas

unidades de gestion.

b. Realizar el control presupuestario de cada una de las unidades

operativas y del Centro en general.
c. Proveer informacion sobre el estado de los saldos
presupuestarios y contables a las distintas instancias del Centro

Comercial.

d. Llevar la contabilidad del Centro Comercial, los registros

contables, libros y estados financieros, en forma actualizada.
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e. Efectuar mensualmente la recaudacion de las expensas
acordadas e informar sobre copropietarios que no cumplen con

sus responsabilidades financieras al administrador.

f. Llevar los roles de pago, descuentos, aportes, impuestos de
acuerdo al Reglamento Interno del Centro Comercial y las

normas legales del pais.

g. Responder por la administracién de los recursos financieros

del Centro Comercial.

h. Efectuar las adquisiciones y compras con sujecion a las

disposiciones establecidas.

3.10.2.3 Servicios generales

a. Realizaciéon de la limpieza y el abrillantado del piso duros de
todas las areas externas e internas del CCCH. y demas
dependencias de la Administracion, moviendo pequefio
mobiliario y enseres necesarios de la correspondiente

dependencia.

b. Limpieza de oficina tanto de la Directiva como de la

Administracion.

c. Limpieza de exteriores de computadores, impresora,

teléfonos, etc.

d. Limpieza de escritorios, sillas, mesas de trabajo.

109



e. Limpieza de divisiones modulares.

f. Limpieza de corredores de ingresos a las instalaciones.

g. Limpieza de ceniceros y basureros.

h. Limpieza de puertas de acero del Centro Comercial.

i. Limpieza y desinfeccion de las baterias sanitarias de todas

las areas.

J. Limpieza de parqueaderos y subsuelos.

k. Limpieza de todas las gradas del Centro Comercial.

|. Desodorizacion de todos los ambientes.

m. Limpieza de areas internas y comunales.

n. Recoleccién y desalojo de basura en los sitios designados.

0. Limpieza de parqueaderos, bodegas y aceras colindantes del

respectivo centro de comercio.

p. Otras actividades emergentes de limpieza y mantenimiento,

solicitadas por la Administracion del CCCH.

g. Manipulacion, en su caso, de maquinaria de limpieza.
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r. Comunicar a sus superiores, las necesidades de material

fungible.

s. En general, cualesquiera otras tareas afines a la categoria del

puesto y semejantes a las anteriormente descritas, que le

sean encomendadas por sus superiores jerarquicos y resulten

necesarias por razones del servicio.

3.10.2.4 Seguridad

a.

El personal y las actividades del personal de seguridad
deberdn estar acorde a la Ley de Seguridad y
Vigilancia Privada, el Reglamento a la Ley de
Vigilancia y Seguridad Privada.

La organizacion del servicio del personal de seguridad,
estard dada basicamente por el personal residente,
jefes de grupo y guardia.

Los jefes de grupo son responsables de la supervision
directa del cumplimiento de las funciones de los
guardias a su cargo en cada area del Centro Comercial
Chiriyacu, por lo tanto tienen mando y autoridad sobre
los guardias de seguridad.

La empresa contratada para dar seguridad en el
CCCH. se obliga a cubrir los diferentes puestos del
servicio con personal calificado y altamente
capacitado, tanto en los procedimientos de vigilancia y
control, como en el manejo de: armas, equipos de
comunicacion, equipos de emergencia y otros que la
funcion requiera.

La empresa de seguridad contratada para el CCCH.
sera responsable de supervisar adecuadamente el
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cabal cumplimiento de las funciones de vigilancia y
seguridad por parte de su personal; accion que puede
ser efectuada a través de supervisores de ronda, en los
turnos e infraestructuras del mismo y otros medios de
supervisibn 'y monitoreo  (rondas sorpresivas,
inspecciones diurnas y nocturnas al menos dos por
cada turno incluyendo sabados, domingos Yy feriados,
control telefénico y radial, charlas de concienciacion,
carta de funcion y consignas, acciones de motivacion,
fiel cumplimiento de los descansos programados,
compensaciones y beneficios sociales, etc.) con el
anico fin de garantizar un servicio eficiente y continuo
durante el turno, en resguardo de las instalaciones, del
personal y bienes patrimoniales o de terceros
confiados a su custodia.

La empresa de seguridad contratada, asi como sus
sistemas de control estardn sujetos al control vy
supervision en forma sorpresiva por parte de la
Administracién y la Directiva del CCCH.

Los guardias asignados para el cumplimiento del
servicio, deberan ser fijos. No se aceptara rotacion del
personal, sin justificacion o por informe Administrativo
del CCCH.

La empresa de seguridad contratada garantizara que
el personal asignado a cubrir los puestos, no realicen
actividades paralelas a las estipuladas en el contrato.
La empresa de seguridad contratada, garantizara el
cumplimiento cabal de los requerimientos técnicos
establecidos en este documento y bajo ningun

concepto podra modificarlos o cambiarlos; vy,
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j. El contratista se obliga a entregar las bitacoras (libros
de control) al Administrador del Contrato, utilizados

durante la vigencia del contrato.
3.10.3 Nivel Operativo — Procesos agregadores de valor
3.10.3.1 Comercializacion

Son funciones de la unidad de Gestion de Marketing:

b. Elaborar el plan y presupuesto de marketing.

c. Administrar el plan de marketing.

d. Desarrollar encuestas para medir la satisfaccion del cliente

con el servicio del Centro Comercial.

e. Elaborar plan y presupuesto para la ejecucion de eventos en

fechas establecidas para este efecto.

f. Coordinar la decoracion para eventos especiales.

g. Gestionar elaboracion e impresion de material publicitario.

h. Elaborar plan y presupuesto de publicidad del Centro

Comercial y de sus Promociones.

i. Ejecutar planes de publicidad del Centro Comercial.

J.  Administrar espacios publicitarios.

k. Gestionar y elaborar contratos de espacios publicitarios.
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3.11 MANUALES DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS:

3.11.1 Sistema de manejo Administrativo

NOMBRE DEL PROCESO:

A.1. ADMINISTRACION DEL EQUIPO HUMANO DE SEGURIDAD.

1) OBJETIVO:

Establecer las normas para gestionar las actividades del personal de
seguridad cumpliendo procedimientos establecidos para generar
tranquilidad y confianza en el Centro Comercial Chiriyacu.

2) ALCANCE:

Desde: Inicio y desarrollo de actividades del Centro Comercial Chiriyacu.
Hasta: Cierre y resguardo nocturno del Centro Comercial Chiriyacu.
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3) DESCRIPCION DEL PROCESO:

Cuadro 29: Administracion del equipo humano de seguridad

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESP?Q)SABLE DOCUMENTO
1.Revisar -Examina estado y presentacién de los | -Administrador -Hoja de control
personal guardias. -Gestor de
- Revisa que la dotacion de armamento, | Operaciones
equipo y uniformes sea la adecuada.
2.Revisar - Controla cumplimiento de procedimientos | -Gestor y Jefe de | -Bitacoras
bitacora por parte de los guardias. Grupo
- Recibe novedades del Jefe de Grupo.
-Analiza novedades y decide acciones a
tomar.
-Inspecciona la asignacion de puestos a los | -Administrador. -Actas de
guardias y controla su cumplimiento. -Gestor de | reuniones
Operaciones
- Desarrolla reuniones con representantes | Empresa de
de la empresa de seguridad cada dos | Seguridad
meses 0 cuando existe alguna emergencia.
3.Dirigir la | -EfectGa reunién con guardias de turno en | -Administrador -Documento de
gestion de | que se present6 novedad. -Gestor de | Fiscalia.
novedades - Revisa las camaras de monitoreo. Operaciones -Denuncia
-Convoca a involucrados y los retine para | -Jefe de grupo personal.
conocer detalles. -Directivos
- Analiza y estudia el caso y el problema
suscitado.
- Toma decisiones en funcién de la
novedad y se respalda con la Directiva,
Empresa de Seguridad y/o Policia.
- Apoya en la elaboracién de denuncias.
4.Gestionar - Cita a Jefe de Grupo de Seguridad. -Administrador -Bitacora.
cumplimiento - Entrega consignas. -Gestor de
de consignas -Revisa cumplimiento de consignas. Operaciones
diurnas 'y -Sanciona en caso de incumplimiento,
nocturnas verbalmente o por escrito, dependiendo de
la falta o reincidencia.
5. Entregar | -Entrega el Centro Comercial a Jefe de | -Administrador -Cuaderno de
centro Grupo de Seguridad con acta. -Gestor de | entregas.
comercial Operaciones
6. Controlar | -Revisa continuamente funcionamiento y | -Administrador -Hoja de control
sistemas de | novedades del monitoreo de camaras de
monitoreo, seguridad. -Jefe de Grupo
cadmaras y | -Analiza por muestreo las actividades
alarmas realizadas por el personal de seguridad.
-Respalda tratamiento de novedades con
medios magnéticos para posibles acciones.
7. Verificar | -Revisa correo electronico enviado por la | -Gestor de | -Correo
reporte semanal | empresa de monitoreo. Operaciones Electrénico
de apertura y | - En caso de novedades llama a Jefe de | -Jefe de grupo -Mensajes
Grupo de Seguridad e inquiere sobre éstas. telefénicos
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RESPONSABLE

sospechosos

Seguridad.

ACTIVIDAD DESCRIPCION (S) DOCUMENTO
cierre del centro | - Resuelve la novedad. -Bitacora /Informes
comercial -Emite informe de novedades
8. Retener vy | -Recibe novedad de que sospechoso fue | -Gestor de
entregar retenido por parte del Jefe del Grupo de | Operaciones

-Jefe de grupo

-Controla que se cumpla procedimiento
establecido por parte de los guardias.
-Recibe y comunica novedad a la policia.

- Entrega a sospechoso a la Policia.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gabriel Enriquez

4) FLUJO DEL PROCESO

Grafico 26: Administracion del equipo humano de seguridad
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gabriel Enriquez
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NOMBRE DEL PROCESO:

A.2. ADMINISTRACION DEL EQUIPO HUMANO DE LIMPIEZA

1) OBJETIVO:

Gestionar eficientemente al equipo de limpieza para garantizar la higiene e

imagen de las areas comunes de las instalaciones del centro comercial.

2) ALCANCE:

Desde: Elinicio de las actividades del personal.

Hasta: El control de los resultados de las labores efectuadas.

3) DESCRIPCION DEL PROCESO:

Cuadro 30: Administracion del equipo humano de limpieza

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE (S) DOCUMENTO
1.Controlar -Revisa asistencia de personal, | -Administrador -Lista de personal
personal de | presentacion, uniformes, equipos, | -Gestor de Operaciones | -Horarios de
limpieza implementos. trabajo.

-Listas de control

2.Establecer
programa de
limpieza

-Establece programa diario de trabajo.
-Sefiala las actividades a desarrollar de
parte del personal.

-Administrador

-Programas  de
trabajo

3. Controlar el
trabajo  diario
del equipo de
limpieza.

-Supervisa que las actividades de
limpieza se desarrollen eficientemente
de acuerdo a hojas de tarea.

-Revisa instalaciones asignadas a cada
persona y escucha novedades.

- En caso de existir novedades las
soluciona.

-Administrador
-Gestor de Operaciones

-Listas de control

4. Ejecutar
semanalmente
reuniones de
seguimiento vy
coordinacién

-Planifica y organiza reuniones de
seguimiento.

-Sefiala objetivos a cumplir.

- Soluciona conflictos.

-Toma de decisiones para mejorar el
trabajo.

-Administrador
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-Motiva al personal para que desarrolle

trabajo eficaz.

5.Administrar

compras y
utilizacion  de
materiales de
limpieza

- Organiza y ordena la compra de

materiales cada mes.

-Entrega diariamente materiales de
aseo y limpieza a cada colaborador.

- Lleva kardex de control de bodega de
existencia de materiales.

-Administrador
de Operaciones

Gestor | -Proformas y
facturas.
-Kardex de
materiales.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gabriel Enriquez

4) DIAGRAMA DEL PROCESO

Grafico 27: Administracién del equipo humano de limpieza
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gabriel Enriquez
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NOMBRE DEL PROCESO:

A.3. ADMINISTRACION DE DOCUMENTOS

1) OBJETIVO:

Administrar oportuna y adecuadamente la documentacion que se genera,
que ingresa y que sale de la administracion general del centro comercial,

para alcanzar la efectiva gestion de la misma.

2) ALCANCE:

Desde: La recepcion de documentos de diversa indole al despacho de la
Administracion.
Hasta: La respuesta de todas las comunicaciones receptadas y el archivo

de las mismas.

Cuadro 31: Administracién de documentos

comunicaciones.

acuerdo a su contenido.

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE (S) DOCUMENTO
1.Recibir - Recibe documentos de variada indole y | -Administrador -Cartas
comunicaciones fuente. -Oficios

-Firma constancia de recepcion -Memorandums
-Registra documentos recibidos -Solicitudes
-Lee y analiza antecedentes.
2. Establecer | -Determina la relevanciay prioridad de los | -Administrador -Cartas
Prioridades documentos. -Oficios
- Decide su gestion. -Memorandums
-Solicitudes
3. Responder | -Emite respuesta a documentos de | -Administrador -Cartas de Respuesta

4. Remitir a | -Informa a Directiva del Centro Comercial | -Administrador -Memorandums
Directiva y copropietarios si fueran informaciones
comunicaciones de | de interés para ellos.
su interés.
5.Gestionar su | -Propicia reunién con Directiva. -Administrador -Documento de
respuesta -Informa antecedentes respuesta

-Sugiere respuesta y busca consenso.

-Elabora respuesta.
6.Archivar -Archiva las comunicaciones de acuerdo | -Gestor de Operaciones -Carpeta de archivo
documentos a su naturaleza.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gabriel Enriquez
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4) DIAGRAMA DEL PROCESO

Gréafico 28: Administracién de documentos
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gabriel Enriquez

NOMBRE DEL PROCESO:

A.4. ADMINISTRACION DEL SISTEMA CONTABLE

1)

OBJETIVO:

Registrar y controlar los recursos econémicos del Centro Comercial para

lograr un manejo efectivo y eficiente de los fondos existentes.

2)

ALCANCE:

Desde: La recaudacion e ingreso de fondos a la caja del Centro Comercial

Hasta: La rendicion de cuentas por la utilizacion de éstos
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3) DESCRIPCION DEL PROCESO

Cuadro 32: Administracién del sistema contable

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPO(S)SABLE DOCUMENTO
1. Emitir | -Emite comprobantes de pago de todos | -Administrador -
comprobantes | los ingresos que se generen en el | -Gestor Comprobantes
de pago. centro comercial Financiero de pago

Contable.
2.  Registrar | -Registra diariamente los ingresos | -Gestor -Hojas de
ingresos obtenidos por cualquier concepto Financiero control
Contable
3. Reportar | -Emite diariamente los reportes de la | - Gestor | -Reporte y
recaudacion recaudacion y al dia siguiente realiza el | Financiero comprobante
depésito y adjunta el comprobante de | Contable de depésito
depdsito bancario
4. Registrar | -Emite los registros comprobantes de | -Gestor -
comproban_ ingreso y adjunta al reporte de | Financiero Comprobantes
tes de ingreso | recaudacion contable de Ingresos
-reporte de
depésito
bancario
5. Pagar a | -Revisa que las facturas cumplan con | -Gestor -Factura
proveedores los requisitos de la Ley Tributaria y | Financiero -Cheque de
procede al pago contable pago
-Comprobante
de egreso
-Estados  de
cuenta.
6. Elaborar | -Revisa comprobantes de ingresos, | -Gestor
Cuadre egresos y se hace la conciliacién | Financiero
mensual bancaria. Contable
-Realiza el cierre de mes contable
7. Realizar | -Procede a la elaboracién de balance | -Gestor -Balance
balance General Financiero general
general Contable

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gabriel Enriquez

121



4) DIAGRAMA DEL PROCESO

Grafico 29: Administracién del sistema contable
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gabriel Enriquez

NOMBRE DEL PROCESO:
A.5. ADMINISTRACION DE CONFLICTOS Y SANCIONES

1) OBJETIVO:

Resolver conflictos en los mejores términos y sancionar a quienes fuere

menester.

2)  ALCANCE:

Desde: Que se tiene conocimiento del conflicto suscitado.

Hasta: Que se resuelve la dificultad surgida.
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3)

DESCRIPCION DEL PROCESO

Cuadro 33: Administracion de conflictos y sanciones

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPO(Q)SABLE DOCUMENTO
-Cita a las oficinas de la
1. Convocar a | Administracién a los implicados. -Administrador -Reglamento
involucrados -Escucha a las partes. Interno
-Conversa con ellos
-Actia como mediador para tratar
de resolver el conflicto -Actas de
- Llega a acuerdos y hace firmar compromiso
actas de compromiso.
-Analiza y aplica sanciones | -Administrador
2. Aplicar | fundamentadas en informacion | -Jefe de grupo de
sanciones recibida y hace conocer a las | guardias
partes.
- Deja al guardia la consigna de
sancion de los locales (Suspension)
para que éste proceda. -Administrador -Sellos de
-Asigna al jefe de seguridad la | -Jefe de grupo | sancién
instalacion de sticker de acuerdo a | guardias
la sanciony con laleyenda correcta. | -Guardias
3. Ordenar | -Ordena a guardias el retiro de sello -Informes  de
retiro de sello | de sancion una vez cumplidos los seguridad
de sancion plazos de cierre

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gabriel Enriquez

4) DIAGRAMA DEL PROCESO

Grafico 30: Administracion de conflictos y sanciones
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gabriel Enriquez
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CAPITULO IV.

Impactos

4.1 ANALISIS DE IMPACTOS

En el presente capitulo se realiza un analisis detallado de todos los
resultados y aspectos, positivos y negativos que se puedan generar la
implementacion del presente proyecto en las diferentes areas del Centro

Comercial Chiriyacu.

Una vez que el presente Manual de Procesos Administrativos para el
Centro Comercial Chiriyacu sea implementado, va a generar varios
impactos como en la parte administrativa, parte del personal, parte contable
interna y sobre todo en un mejor desenvolvimiento para nuestros clientes y
publico en general, para lo cual se ha escogido los mas relevantes; para
esto se ha creido conveniente establecer un rango de niveles de impacto
gue va desde - 3 a 3, de la manera que se pueda demostrar mediante la

grafica que vamos a presentar a continuacion:

Cuadro 34: Niveles de impacto

NIVELES DE IMPACTO
Impacto alto negativo -3
Impacto medio negativo -2
Impacto bajo negativo -1

Nohaympasto [ 0 |
Impacto bajo positivo 1
Impacto medio positivo
Impacto alto positivo 3

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gabriel Enriquez
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Una vez establecida la valoracion de los niveles de impacto, procederemos
a analizar cada uno de los impactos que generara la implementacion del

Manual de Procesos Administrativos para el Centro Comercial Chiriyacu.

4.2 IMPACTO SOCIAL

Cuadro 35: Impacto social

N° NIVEL DE IMPACTO ol | ol =
INDICADOR
1 |Confianza en los Comerciante X
2 | Mejor desenvolvimiento del personal X
3 |Prestigio institucional X
TOTAL 2| 6
z 8
NIVEL DE IMPACTO 8/3= 2,7 Alto Positivo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Al tener mayor confianza en los comerciantes se generara un impacto alto
positivo, porque al implementar la organizacibn en cada proceso
Administrativo brindamos mayor credibilidad y mejor respuesta a cada
peticion o tramite que se solicite por cada comerciante, siendo esto un
mayor aumento para confiar en el manual. Ademas es considerable para

gue la sociedad vea los cambios que genera esto es un proceso.

Mejor desenvolvimiento del personal tiene un impacto alto positivo, porque
en el CCCH ya se contara con los procesos de cada area bien definidos,
esto provoca que cada personal sepa los pasos y procesos a seguir,
estando bien definidas las funciones de su cargo, esto también desarrolla
el saber cuales son las funciones del personal dependiendo el cargo que

se le asigne.

Prestigio institucional tiene un impacto medio positivo esto en vista de que
la mayoria de las quejas de los clientes y comerciantes, se generan por una

lenta respuesta en los trdmites o en las solicitudes requeridas, la
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implementacion de este instrumento generara un mayor orden dando la
respuesta urgente y permitiendo tener un registro completo de para cada
diligencia que se tenga que realizar en la administracion del Centro

Comercial.

4.3 IMPACTOS ETICOS

Cuadro 36: Impacto ético

NIVEL DE IMPACTO

N [INDICADOR M t12]E
1 |Toma de decisiones X
Identificacion de derechos y deberes X

3 |Canales de comunicacion X
TOTAL 9

z 9

NIVEL DE IMPACTO 9/3=3 Alto Positivo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Al facilitar la toma de decisiones crea un impacto alto positivo, porque ante
cualquier urgencia o problema que se presente en el Centro Comercial,
mediante el manual se puede saber con certeza cudl es el proceso que se
tiene que aplicar y acatar, siendo esto una herramienta necesaria para

cualquier decision que se tenga que tomar.

Identificacion de deberes y derechos tiene un impacto alto positivo, porque
con el manual ya establecido, servira como un reglamento interno que
establece los deberes y derechos que tiene cada colaborador (personal
interno) del Centro Comercial, basandose en los actividades que
corresponden a cada area o responsables de la misma, mejorando el

desempeiio y cumplimiento dependiendo el area que le corresponde.

Canales de comunicacion tiene un impacto alto positivo, porque al

implementar un manual de procesos Administrativos escrito y aplicable,

126



existe mayor confianza del personal para laborar porque existe canales de
comunicacion abiertos, adicional a esto sirve como guia para que personal

sepa como trabajar y proceder ante cualquier requerimiento o disposicion.

4.4 IMPACTO ECONOMICO

Cuadro 37: Impacto econémico

NIVEL DE IMPACTO

v INDICADOR M t12]0
1 Mayor Credibilidad X
2 Cumplimiento econémicos X

3 Optimizacion de recursos X
TOTAL 2|6
z 8
NIVEL DE IMPACTO 11/4= 2,67 Alto Positivo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gabriel Enriquez

Mayor credibilidad tiene un impacto alto positivo, ya que se estipula que
una empresa o instituciobn bien organizada genera mayor confianza y
credibilidad para hacer negocios, invertir o reconocimiento en el mercado.
El contar con un Manual Administrativo es obtener una herramienta de
soporte para la organizaciéon y comunicacion para ser competitivo, porque
se establecen claramente los objetivos, normas, politicas y procedimientos

del Centro Comercial.

El cumplimiento econdmico genera un impacto alto y positivo, porque el
manual va impulsar al personal a brindar la informacién necesaria para
realizar las labores que les han sido encomendadas y lograr la uniformidad
en los procedimientos ya sean estos econdmicos, financieros o de cualquier
tipo. Demostrando que cada actividad que se tiene que realizar, tiene que
ser mediante un orden y un sistema establecido, permitiendo que los
comerciantes sepan que todo tipo de informacion esta siendo bien
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administrada y organizada para que se pueda cumplir con sus obligaciones

econdmicas.

La optimizacion de los recursos nos brinda un impacto medio positivo, este
manual de procesos es basicamente para el personal: Administrativo,
seguridad, limpieza y contable, siendo estructurado para el desarrollo y
organizacion de cada proceso, mas no es con la finalidad de economizar
los recursos, pero si es para mejorar la efectividad del desarrollo de las
actividades y tareas del Centro Comercial.

4.5 IMPACTO EMPRESARIAL

Cuadro 38: Impacto empresarial

NIVEL DE IMPACTO
N° 312 (-1 1123
INDICADOR

1 |Productividad X
2 |Calidad X
3 | Desempefio X
TOTAL 9
z 9

NIVEL DE IMPACTO 9/3=3 Alto Positivo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gabriel Enriquez

La implementacion del manual pretenderia establecer procesos
estandarizados, lo que permitiria que se desarrollen de mejor manera y sin
retrasos. La productividad puede entenderse como los resultados
obtenidos por unidad de tiempo, y con la implementacion del manual este

tiempo se reduciria, por ende, elevando la productividad.

La calidad es la capacidad de ofrecer productos, o0 en este caso, un servicio
que satisfaga a los clientes. El establecimiento de procesos permitiria que
el area administrativa pueda cumplir con los requerimientos de los clientes
del Centro Comercial Chiriyacu de forma rapida, precisa y con el menor

namero de errores, lo que elevaria la calidad de sus servicios.
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El desempefio es la capacidad del personal para obtener resultados. El
manual contribuira a plantear los limites, alcances y responsabilidades del
personal en los diversos procesos, lo que a su vez facilita que el personal

desarrolle sus funciones, mejorando su desempefio.

4.6 IMPACTO GENERAL DEL PROYECTO

Cuadro 39: impacto general

NIVEL DE IMPACTO
N° 31-2-1 1123
INDICADOR

1 |Impacto Social X
2 |Impacto Eticos X
3 | Impacto Econémico X
4 | Impacto Empresarial X
TOTAL 9

p2 9

NIVEL DE IMPACTO 9/4=2,25  Alto Positivo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gabriel Enriquez

A continuacion se demuestra que el analisis de los impactos realizados nos
ayudan a determinar que tanto lo social, ético, econémico y educativo nos
indica un impacto alto positivo ya que afectan de manera directa a la

organizacion del Centro Comercial.

Lo que significaria que si implementamos el manual de procedimientos
Administrativos para el Centro Comercial Chiriyacu, tendremos un alto
impacto social, ya que mejoramos las relaciones del personal tanto
internamente comerciantes y con nuestros clientes o personas que visitan
nuestras instalaciones para cualquier tramite, brindando confianza y la
seguridad para aumentar las oportunidades de que visiten nuestras
instalaciones, como compras, paseos, tramites, negocios o por cualquier

otro motivo.
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Tenemos también un impacto alto positivo en lo empresarial puesto que el
manual beneficia el funcionamiento interno, apoyando la mejora de la
calidad, productividad y desempefio del personal, a la vez que reduce el
tiempo en el que se realiza cada proceso y se evitan errores o redundancia

de actividades.

El impacto ético tiene una valoracion alto positivo por cuanto la comunidad
educativa del Colegio Nacional Ibarra tendra que regirse a las normas,
politicas y mas procedimientos establecidos en este manual, modificando
de una u otra manera la conduccion actual de los funcionarios, la misma

gue sera de beneficio en el desarrollo de una institucion ética y con valores.

Con la implementacion del presente manual se lograra optimizar los
recursos y sobre todo una reduccion significativa en los tiempos de
operacion de las diferentes actividades, lo que permitira tener un ahorro
significativo en cuanto a gasto de recursos por lo tanto tenemos un impacto

econdémico alto positivo.
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CONCLUSIONES

La elaboracion del manual de procesos responde a la necesidad del
Centro Comercial Chiriyacu de mejorar su gestion administrativa

interna para alcanzar resultados operativos 6ptimos.

La investigacién demostré el desconocimiento del personal y de los
clientes sobre determinados aspectos de la gestidon administrativa,
lo que hace relevante la implementacién del mismo, pero también

hace necesaria la socializacion y capacitacion a todo el personal.

Mediante el manual de procesos se esquematizan, definen y limitan las
funciones y atribuciones del personal de cada area, y su participacion
en cada proceso, lo que facilita la coordinacion entre areas e impide la

redundancia de tareas.

La implementacion del manual implica que exista una regulacion y
normativa interna que se ajuste al mismo, misma que debe estar

contenida en los reglamentos internos.

El manual de procesos es el punto de partida para la definicion de
futuros manuales de procedimientos, politicas y funciones que
permitiran elevar aun mas el grado de gestion administrativa del

Centro Comercial Chiriyacu.
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RECOMENDACIONES

Implementar el manual en el Centro Comercial Chiriyacu posterior a su

presentacion y aprobacion por parte de la directiva de la organizacion.

Socializar la propuesta a clientes y personal de la institucion mediante
la convocatoria a una Asamblea Extraordinaria para la presentacion del

Manual, y capacitar al personal en su utilizacion.

Desarrollar politicas de éarea complementarias a las funciones
especificas del manual de procesos que corresponden a cada area de

la organizacion.

Desarrollar o modificar el reglamento interno del Centro Comercial
Chiriyacu para que pueda complementarse con la implementacion del

manual de procesos administrativos.
Desarrollar los respectivos manuales de procedimientos, politicas y

funciones por area, para una mejor gestion administrativa a partir del

manual administrativo.
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ANEXOS



ANEXO N°1. PROYECTO DE REGLAMENTO INTERNO PARA LA
APLICACION EN EL CENTRO COMERCIAL CHIRIYACU

CONSIDERANDO:

Que el Centro Comercial Chiriyacu, durante el tiempo de su funcionamiento
como parte de los denominados Centros Comerciales del Ahorro, no ha
existido un reglamento interno que norme las particularidades de su
funcionamiento, a fin de optimizar el desempefio comercial entre los
copropietarios, bajo las normas y preceptos contemplados en la Ley de
Propiedad Horizontal y su Reglamento General.

Que, el objeto del presente reglamento interno es normar, aplicar,
disciplinar y sancionar a quienes contravengan con las normas elementales

de acuerdo a las caracteristicas y problematicas particulares.

Que, es indispensable dictar un reglamento interno que regule las
actividades comerciales y relaciones de convivencia de los copropietarios
y usuarios del Centro Comercial Chiriyacu, instrumento necesario que
contemple los pormenores, conductas y sobre todo los aspectos
disciplinarios que garantice el éxito, desarrollo y seguridad del Centro

Comercial.
En uso de las atribuciones que ha facultado la Asamblea General.
Resuelve en uso de sus atribuciones expedir el siguiente:

REGLAMENTO INTERNO DEL CENTRO COMERCIAL CHIRIYACU
BASADO EN LA LEY DE PROPIEDAD HORIZONTAL Y SU
REGLAMENTO.

CAPITULO |

DEL AMBITO DE APLICACION
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Art. 1.- El presente instrumento tiene por objeto establecer las normas de
regulacion de las relaciones de convivencia entre copropietarios,
arrendatarios, comodatarios, cesionarios, acreedores anticréticos,
usufructuarios y quienes se encontraren en uso y goce de los locales
comerciales y demas bienes del Centro Comercial Chiriyacu; asi como,
establecer las normas necesarias para la administracion, uso,
conservacion, reparacion, mantenimiento, seguridad, promocion y

publicidad.
CAPTULO I
DE LOS BIENES Y DERECHOS DEL USUARIO

Art. 2.- Bienes comunes.- Se reputan bienes comunes y de dominio
indivisible para cada uno de los propietarios del inmueble, los necesarios
para la existencia, seguridad y conservacion del edificio y los que permitan
a todos y cada uno de los propietarios el uso y goce de su piso,
departamento o local, tales como el terreno, los cimientos, estructuras, los

muros y la techumbre.

También se consideraran bienes comunes y de dominio indivisible las
instalaciones de servicios generales, tales como calefaccién, refrigeracion,
energia eléctrica, alcantarillado, gas y agua potable, los vestibulos, patios,
puertas de entrada, escalera, accesorios, habitacion del portero y sus
dependencias, y otros establecidos por las municipalidades en sus

ordenanzas.

Art. 3.- Bienes exclusivos y Comunidad.- Cada propietario sera duefio
exclusivo de su local y condomino en los bienes destinados al uso comun

de los copropietarios del condominio inmobiliario

Son bienes de dominio exclusivo: el local comercial perteneciente a los
copropietarios que se encuentran delimitados en los planos de propiedad

horizontal, susceptibles de aprovechamiento independiente, con los
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elementos y accesorios que se encuentra en ellos, y aquellos no declarados

como bienes comunes.

Art. 4.- Derechos del usuario.- El arrendatario, comodatario, usuario,
acreedor anticrético, usufructuario, sustituird al copropietario en sus
derechos de uso sobre los bienes comunes del Centro Comercial y en las
obligaciones inherentes al régimen de propiedad horizontal. Se denominan
bienes comunes generales, todos aquellos que sirven a todos los
copropietarios y permiten usar y gozar de los bienes exclusivos.

CAPITULO IlI
DE LOS MIEMBROS

Art. 5.- Son copropietarios del Centro Comercial Chiriyacu, las personas
naturales y juridicas que tengan escrituras debidamente inscritas en el

registro de la propiedad y entregadas en la Administracién.
CAPITULO IV
DE LOS ORGANISMOS ADMINISTRATIVOS

Art. 6.- La organizacién contara con los siguientes 6rganos de direccion,

administracion y control:

a) Asamblea General,

b) Del Directorio General; vy,
c) Administracion.

DE LA ASAMBLEA GENERAL

Art. 7.- La Asamblea General es la maxima autoridad de los copropietarios
y estara conformada por la totalidad de sus miembros en pleno goce de sus

derechos.

Art. 8.- Las Asambleas Generales podran ser ordinarias y extraordinarias.
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Art. 9.- La Asamblea General ordinaria se reunira dos veces al afio; una al
inicio del periodo administrativo y la segunda al final del periodo
administrativo y extraordinariamente cuando la convoque el Presidente o
las dos terceras partes de sus miembros, segun las necesidades de los

copropietarios, con el orden del dia definido para este efecto.

Art. 10.- Convocatoria.- La convocatoria a Asamblea para sesiones
ordinarias o extraordinarias, seran hechas por el Presidente o las dos
terceras partes de sus miembros, segun sea el caso. Las convocatorias a
las Asambleas Generales se las haran por escrito con ocho dias habiles
por lo menos de anticipacion a la fecha de reunion, en la que constaran, el

lugar, la fecha, la hora y los asuntos a tratarse en la sesion.

Art. 11.- Las Asambleas Generales se instalaran con la presencia de la
mitad mas uno de la totalidad de los copropietarios. En caso de no existir
el QUORUM reglamentario, se lo realizard una segunda convocatoria para
una hora después. Y de no haber quérum en esta convocatoria la Asamblea
se instalara con el nUmero de miembros presentes y sus resoluciones seran

obligatorias para todos.

Art. 12.- Toda Asamblea General estara presidida por el Presidente de los
copropietarios y a falta o ausencia de este, el Vicepresidente, o por uno de
los directivos en orden de su eleccion; a menos que haya delegacién a una
comision especial, quienes presidiran bajo las mismas reglas contempladas

en el articulo anterior.

Art. 13.- Las resoluciones de las Asambleas se tomaran por mayoria simple
de votos, es decir con la mitad mas uno de los votos y sus resoluciones

seran de caracter obligatorio para todos los Copropietarios y Directivos.

Art. 14.- Los miembros de las comisiones podran sesionar para la
planificacion, seguimiento de las acciones encomendadas dentro de los
primeros cinco dias de cada mes con la presencia del Presidente(a) y

Administrador del centro comercial.
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Art. 15.- Son atribuciones de la Asamblea General:

a.- Elegir a los miembros del Directorio General de conformidad con las
disposiciones del presente Reglamento, proclamarlos y posesionarlos en

los cargos correspondientes.

b.- Establecer las politicas generales de los Copropietarios y orientar la

labor del Directorio General.

c.- Aprobar los proyectos de reformas del Reglamento Interno puesto a su

conocimiento por el Directorio General.

d.- Conocer y aprobar los planes de trabajo y presupuestos anuales,

convenios nacionales e internacionales como también contratos.

e.- Autorizar al Directorio General la adquisicion de los bienes muebles, asi
como las inversiones, gastos, celebracion de contratos, necesarios que

beneficien al Centro Comercial.

f.- Remover con causa justa, a los miembros del Directorio General,

reconociendo y respetando el derecho a la defensa y el debido proceso.

g.- Conocer y resolver en apelacion las reclamaciones o conflictos que se
suscitaren entre los Copropietarios o de estos con los miembros del

Directorio General.
h.- Aprobar el plan de accion y su respectivo presupuesto anual; y,

| .- Las demas que se desprendiesen del contenido del presente reglamento

interno y de las disposiciones de la Asamblea General.
DEL DIRECTORIO GENERAL

Art. 16.- EL Directorio General es el 6rgano responsable de la
administracion y ejecucion de las politicas, planes y programas de la

organizacion de copropietarios y estara integrado por:
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a) Presidente

b) Vicepresidente
C) Secretario

d) Pro Secretario
e) Tesorero; y,

f) Las Comisiones Especiales para la planificacion y desarrollo de

actividades del Centro Comercial, las mismas que serian las siguientes:

COMISIONES

1.- Deportes y recreacion

2- Cultura

3.- Actividades Sociales

4.- Educacion y Capacitacion

5.- Publicidad y Marketing

6.- Vigilancia y Seguridad

7.- Salud e Higiene

8.- Administracion de Justicia

9.- Comision de Regulacion de areas comunales

10.- Crear comisiones de vigilancia para el cuidado de puertas metalicas,
puertas de vidrio, consumo de luz, de agua, de baterias sanitarias y todas

las areas interiores y exteriores del Centro Comercial Chiriyacu.

Art. 17.- Los miembros del Directorio General seran elegidos por la
Asamblea General, durardn dos afios (2) en sus funciones y podran ser
reelegidos por un periodo igual. Para la eleccion de dichos miembros se
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conformara un Tribunal Electoral, de conformidad al capitulo especial de

elecciones que se incluird en el presente reglamento.

Art. 18.- El Directorio General sesionara ordinariamente una vez al mes y
extraordinariamente cuando el caso lo amerite, previa convocatoria del
Presidente, o a pedido de por lo memos de las dos terceras partes de los

miembros del Directorio General.

Art. 19.- Las resoluciones del Directorio General se tomaran por mayoria
simple de votos, es decir, con la mitad mas uno de sus miembros. El

Presidente tendré voto dirimente.
Art. 20.- Funciones y atribuciones del Directorio General

a) Cumplir y hacer cumplir las disposiciones de la Ley de Propiedad
Horizontal, su Reglamento General y del presente Reglamento Interno.

b) Elaborar la proforma presupuestaria para conocimiento y aprobaciéon de

la Asamblea General.

c) Llenar interinamente las vacantes que se produzcan en el Directorio

General hasta que la Asamblea General conozca y designe.

d) Presentar a la Asamblea General los informes de actividades

econdémicos semestralmente o cuando la Asamblea asi lo requiera.

e) Autorizar la movilidad de los fondos y gastos del presupuesto del Centro
Comercial segun lo acordado en Asamblea General y debidamente

justificados en el caso de suplir necesidades imprevistas.

f) Todas las demas funciones y atribuciones que fueren asignadas por el

presente Reglamento Interno y la Asamblea General.
Art. 21.- Son deberes y atribuciones del Presidente:

a) El Presidente conjuntamente con el Administrador ejerceran la

representacion legal, judicial o extrajudicial, en todo lo relacionado al
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Régimen de Propiedad Horizontal, especialmente para el cobro de cuotas,
reclamos, demandas, celebracion de actos y contratos y lo determinado por
la Ley de Propiedad Horizontal, Reglamento General y el presente
Reglamento Interno. El Presidente tendra la facultad determinada en el Art.
50 del Cédigo de Procedimiento Civil. Presidir las sesiones de la Asamblea
General y del Directorio General.

b) Legalizar con su firma los documentos oficiales de responsabilidad a su

cargo.

c) Presentar el informe técnico y econémico del Directorio General y de las

Comisiones a la Asamblea General.

d) Vigilar las actividades de los demas miembros del Directorio General y
de las comisiones especiales y realizar las recomendaciones necesarias en

cada caso; vy,

e) Las demas que le fueren facultadas en conformidad con la Ley de
Propiedad Horizontal, su Reglamento General, el presente Reglamento
Interno y por la Asamblea General.

Art. 22.- Son funciones del Vicepresidente:

a) Subrogar al Presidente con las atribuciones y facultades en caso de

ausencia por enfermedad, renuncia o cualquier otro impedimento de este.

b) Colaborar con el Presidente en todas las actividades programadas

especialmente en los aspectos de caracter técnico entre otros.

c) Dirigir y vigilar a los miembros de las comisiones y supervisar las obras

del Centro Comercial internos y externos en todos los aspectos.
Art. 23.- Son funciones del Secretario:

a) Asistir cumplidamente a todas las sesiones de la Asamblea General y
del Directorio general y las demas comisiones.
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b) Llevar el libro de actas de sesiones de las Asambleas Generales y del
Directorio General.

c) Llevar el registro de correspondencia oficial y demas documentos de la

Asamblea General, Directorio General y de los Copropietarios.

d) Certificar con su firma todo tipo de documentos correspondientes a la
Asamblea General, Directorio General y de los copropietarios e informar

permisos y faltas en su debido momento con el Administrador.

e) Suscribir conjuntamente con el Presidente las actas respectivas luego

de su aprobacion.

f) Mantener un kardex de informacién actualizado de todos los
copropietarios como: Direccion domiciliaria, namero telefénico, tipo de
sangre e informacion sobre el local y su giro comercial, en coordinacién con

la Administracion del Centro Comercial y su actualizacion seré anual.

g) Informar a los copropietarios las disposiciones y resoluciones de la
Asamblea General, Comisiones del Directorio General y sobre asuntos que

deben ser conocidos por ellos.

h) Cumplir las deméas funciones que le asigne el Directorio General y/o la
Asamblea General.

Art. 24.- Son funciones del Prosecretario:

a) Subrogar al Secretario con las atribuciones y facultades en caso de

ausencia por enfermedad, renuncia o cualquier otro impedimento de este.

b) Colaborar con el Directorio en todas las actividades programadas

especialmente en los aspectos de caracter técnico entre otros.
c) Colaborar a los miembros de las comisiones.

Art. 25.- Son funciones del Tesorero:
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a) Recaudar y manejar los fondos del presupuesto del Centro Comercial y
demas contribuciones de los copropietarios, acordadas en la Asamblea

General, bajo su responsabilidad personal y pecuniaria.

b) Presentar al Directorio General el estado de cuentas y/o el balance
econdmico de los recursos econdmicos del Centro Comercial en forma

mensual o cuando el Directorio General lo solicite.

c) Elaborar conjuntamente con el Presidente, el presupuesto anual y

someterlo a consideracion del Directorio General y de la Asamblea General.

d) Llevar los libros y soportes informéaticos que sean necesarios para la
buena marcha de la contabilidad a su cargo.

e) Recibir y entregar previo inventario, los bienes muebles o inmuebles y

suministros a su cargo.

f) Sugerir al Directorio General las medidas mas adecuadas para la buena

marcha de la gestion econdmica del Centro Comercial; y,

g) Cumplir las demas obligaciones que le asignaren, la Ley de Propiedad
Horizontal y su Reglamento General, el presente Reglamento Interno y las

dispuestas por la Asamblea General.

DE LA ADMINISTRACION

Art. 26.- El Administrador es la persona responsable de la administracion
del Centro Comercial “Chiriyacu”, sera elegido para el periodo de un ano,
pudiendo ser reelegido indefinidamente, de acuerdo con las disposiciones
legales que establecen la Ley y Reglamento de Propiedad Horizontal, para
ejercer la administracién no se requiere ser copropietario. Preferentemente
a quien se le designe como Administrador, debera contar como minimo con
titulo de tercer nivel en carreras afines a Administracion de Empresas,

Marketing y Publicidad y con una experiencia minima de tres afios y sera
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conformada una comision especializada electa por la asamblea general
para gue realice el proceso de seleccion, ademas se elegirdn veedores del

proceso de seleccion del administrador.
Art. 27.- Son obligaciones del Administrador del Centro Comercial:

a) Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales de la Ley y Reglamento
de Propiedad Horizontal, del presente Reglamento Interno, ordenanzas
municipales y demas disposiciones y resoluciones de la Asamblea y el

Directorio General.

b) Ejercer conjuntamente con el Presidente, la representacion legal, judicial,
extrajudicial de los Copropietarios del Centro Comercial Chiriyacu en
cuanto se relacionen al régimen de propiedad horizontal del mismo,
especialmente sobre el cobro de sus cuotas, intereses, multas, reclamos,
demandas, actos y contratos determinados o autorizados por la ley vy el
Reglamento Interno, entendiéndose que tendra las facultades para los
cuales los mandatarios necesitan poder o clausulas especiales y

determinadas en el Cédigo de Procedimiento Civil.

c) Administrar los bienes comunes del Centro Comercial Chiriyacu con el
mayor celo y eficacia, arbitrar oportunamente las medidas para la buena
conservacion de ellos y ordenar las reparaciones que fueren necesarias.
Elaborar presupuestos y un plan anual de reparaciones o mantenimiento y

un plan operativo de publicidad y promociones por temporadas.

d) Presentar a consideracion del Directorio con la periodicidad que esta lo
sefiale las cuentas, balances, proyectos, presupuestos, estados de

situacion e informes sobre la administracion a su cargo.

e) Recaudar las expensas extraordinarias que acuerde la Asamblea de
Copropietarios y en caso de mora de mas de treinta dias desde que fueron

acordados informara tal situacion al Presidente y Administrador, para
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cobrarles judicialmente por la via ejecutiva a los Copropietarios, con
intereses moratorios y costos procesales.

f) EI Administrador y Presidente, seran responsables ante el Directorio
General de comunicar de los arriendos de Islas que se efectien por parte

de los propietarios y usuarios respectivamente.

g) Ordenar la reparacion de los dafios ocasionados en los bienes comunes
del Centro Comercial Chiriyacu a costa del copropietario o usuario causante

o responsable de dichos dafios.

h) Celebrar conjuntamente con el Presidente los contratos de adquisicion o
arrendamiento de bienes y servicios necesarios para la administracion,
conservacion, reparaciéon y mejora de los bienes comunes del Centro
Comercial Chiriyacu de acuerdo con las disposiciones y montos que fije el

Directorio General o Asamblea General.

i) Informar periédicamente al Directorio General para que este a su vez lo
haga trimestralmente a la Asamblea de Copropietarios sobre el ejercicio de
sus funciones debiendo ademas presentar el proyecto de presupuestos

para el proximo afio.

j) Contratar conjuntamente con el Presidente, los empleados y obreros,
sean personas naturales o juridicas necesarias para la administracion,
seguridad, conservacion, limpieza de los bienes comunes y sefialar la
remuneracion del personal y las condiciones bajo las cuales han sido
contratadas. Las remuneraciones del personal deberan ser aprobadas por

el Directorio General y formar parte del presupuesto para el proximo afio.

k) Conservar en orden los titulos, poderes, comprobantes de ingresos y
egresos de todos los documentos que tengan relacion con el Centro

Comercial Chiriyacu.

[) Conjuntamente con lo antes indicado, el Administrador conservara una

copia certificada de la escritura publica de Propiedad Horizontal del Centro
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Comercial Chiriyacu, asi como de los planos arquitectonicos, estructurales,
de instalaciones generales y otros documentos, que formaran la

documentacion oficial del Centro Comercial Chiriyacu.

m) Custodiar, administrar y manejar el dinero de las pertenencias comunes.
Abrir cuentas corrientes, bancarias conjuntamente con el Presidente,
valores que seran aprobados por el Directorio General y puesto en
conocimiento de la Asamblea General.

n) Manejar un fondo rotativo de caja chica para adquisiciones menores de
hasta cincuenta délares de los estados unidos de norte América; pagar
cumplidamente las deudas, tanto comunes como generales; conducir

prolija y eficientemente la gestion econdmica y administrativa.

0) Llevar, con sujecion los principios contables, la administracion del Centro

Comercial Chiriyacu.

p) Cumplir y hacer cumplir las resoluciones y érdenes emanadas de la

Asamblea y Directorio General.

q) Ejercer los deméas deberes y atribuciones que le asigne la ley y
Reglamento de propiedad horizontal, el presente reglamento Interno y

demas normas que dicte el Directorio y la Asamblea General.

r) Considerar conjuntamente con el Presidente, el establecimiento de
convenios de uso de espacios comunales, por temporadas para recaudar
fondos para el Centro Comercial Chiriyacu, previo estudio de marketing y

aprobacion de la Asamblea General.
CAPITULO V
DEL PATIO DE COMIDAS

Art. 28.- NORMATIVAS DE FUNCIONAMIENTO
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Los copropietarios, arrendatarios, comodatarios, acreedores anticréticos y
quienes estuvieren en ocupacion y uso de los locales de comidas estaran
sujetos a este Reglamento Interno y a las disposiciones de las autoridades

pertinentes y control sanitario.

Seguridad e higiene.

Las 2 areas principales en las operaciones del servicio de

alimentos son:
*El area de preparacion de los alimentos.

*El area de servicio de los alimentos (Comedor)

En ambas éareas, la seguridad y la higiene son de gran importancia. No
obstante en términos generales se puede asumir que los factores de
seguridad/accidente son preponderantes dentro del complejo de la cocina,

por diversas razones:

La cantidad de maquinaria estatica y automatizada en el uso diario.

*El estilo de la superficie del suelo, que puede ser engafioso para las

demandas del trabajo.

*La variedad y cantidad de utensilios que, si se emplean errbneamente,

pueden ser fatales.

La actividad casi frenética que puede haber durante un periodo de servicio

urgente.
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2. Equipo y maquinaria

Si consideramos el punto 1, existen varios riesgos asociados con el uso de
maquinaria automatizada como maquinas mezcladoras para trabajo
pesado, asimismo, hay equipo estatico, es decir, aparatos de gas tales
como estufas u hornos, cualquiera de estas 0 mas podrian causar un

accidente, si no son usados apropiadamente.
3. Equipo de gas

Las estufas u hornos de gas, deben adaptarse con dispositivos a falla de
flama, también es de gran importancia contar con servicios de extraccion
adecuados de manera que el humo pueda extraerse del &rea de trabajo. Lo
mas recomendable es mantener el piloto de la estufa apagado para evitar

desperdicio de combustible.

El equipo eléctrico y de gas debe ser objeto de mantenimiento regular y

reparacion por parte de técnicos y profesionales.
4. Equipo automatizado

Los operadores de ninguna manera deberan distraerse mientras estan
usando el equipo. Siempre se deberan desconectar las maquinas cuando

no se utilicen, e incluso durante las sesiones de limpieza.

5. Superficies del piso

Muchos otros accidentes pueden ocasionarse por descuido, por ejemplo,
derramamientos de agua, grasa, aceite y otros enseres sobre el piso. La
regla es limpiar inmediatamente, cualquier sustancia que se derrame y Si

es necesario, realizar una limpieza mas profunda con agua y detergente.
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6. Cuchillos y otros instrumentos afiliados

Es preciso observar algunas normas de seguridad al usar cuchillos o bien
al portarlos de un lado a otro, si va caminando, nunca lleve los cuchillos con
la punta al frente, manéjelos siempre con la punta hacia abajo, mientras

use los utensilios afilados no se distraiga.
7. Higiene Personal y General

Si una persona se encuentra enferma o padece de diarrea debe abstenerse
de manejar alimentos y consultar inmediatamente al medico. De igual
manera, si la persona que maneja alimentos tiene contacto con alguna
persona con problemas estomacales o intestinales, es mejor consultar a un

médico.

En términos de higiene se debe insistir en los buenos hébitos personales,
lavarse las manos con agua y jabon, secarse las manos con una toalla
limpia antes de comenzar a trabajar, lavarselas inmediatamente después

de haber ido al bafio.

Las reglas basicas de higiene para los que manejan alimentos demandan
absoluta limpieza y mantener las ufias de las manos lo mas cortas posibles

y mantener siempre el pelo cubierto.

La ropa de trabajo debe lavarse con frecuencia, esta debe cubrir la mayor

parte del tronco e incluso el cuello.
No comer, ni fumar en area de trabajo.
8. Superficie de trabajo

Deben ser superficies facilmente lavables. Las mesas pueden ser de acero

inoxidable, formica o marmol.
9. Locales

Deben estar bien iluminados, ventilados y contar con suficiente espacio.
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La luz artificial debe ser suficiente, bien distribuida y no muy intensa sobre

la superficie de trabajo.
Debe haber, también, instalaciones sanitarias adecuadas para el personal.
10.  Ventilacion

Debe ser apropiada para eliminar la cantidad de humo producido por la
preparacion de alimentos.

11. Interiores

Las paredes deben ser impermeables a la grasa y al polvo, deben ser lisas
y faciles de limpiar. La mejor superficie la constituyen los azulejos vidriados.

Asimismo, los pisos deben lavarse facilmente y no ser permeables, se

recomienda una superficie de loseta antiderrapante.
12. Equipos

Debe colocarse de tal manera que facilite la limpieza, es esencial que todos
los utensilios como tazones, batidores para batir crema y otros productos

se laven con un detergente neutro y se enjuaguen con agua caliente.
Los filtros deben lavarse por completo, con un detergente neutro suave.
13. Apariencia personal general

Las personas que manejan alimentos, en las areas de preparacion de
estos, deben evitar usar objetos de joyeria, podrian albergar gérmenes las
operadoras nunca deben de usar cosméticos mientras realizan su trabajo

en la cocina.
14. Primeros auxilios

Una de las precauciones es incluir en la fuerza laboral a uno o mas

miembros del personal que estén capacitados en primeros auxilios.
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Ademas siempre se debe contar con un botiquin de primeros auxilios. De

esta manera, se pueden atender heridas internas en una base interna.

Contenido Del Botiquin De Primeros Auxilios

Guia sobre primeros auxilios.

Vendas adhesivas color azul, detectables.
Parche estéril para ojos, con venda
Venda triangular estéril

Alfileres de seguridad

Vendas estériles de tamafio mediano
Crema antiséptica

Dediles de plastico azul, mixtos

Solucién para ojos

Aspirinas

Tijeras de acero inoxidable

Pinzas de acero inoxidable (para extraer astillas).
Venda adhesiva a prueba de agua

Cinta adhesiva elastica

Hisopos

Pomada para quemaduras

Paquetes de algoddn estéril

Vendaje ajustable
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15. Lavado de Vajilla

La vajilla se compone de: Cuberteria, Cristaleria y Porcelana, el lavado de
la vajilla se lleva a cabo en un area destinada especialmente para eso.

Se debe usar detergentes desengrasantes.

Se complementan los utensilios de lavado con; esponjas de acero y

vegetales, rejillas y repasadores.

La cuberteria al llegar al &rea de lavado deben pasar a un recipiente con

agua caliente y jabon, antes de introducirlo en el lava vajillas.
Al término del lavado, los cubiertos deben ser secados de inmediato.
No debe haber cubiertos dispersos en el area de lavado.

Una vez terminada la tarea de lavado, debe hacerse un control de los

mismos.

Los platos tienen también un canasto especial para su lavado, deben

secarse de inmediato después de lavado.
16. Obligaciones
Usar correctamente el uniforme

Pasar al cliente no solo cuchara sino implementar los 2 cubiertos (tenedor

y cuchillo)

Las mesas deben ser todas uniformes, de un mismo modelo (haciendo un

estudio de flujo).
No rehusar aceites y mantecas
Cambiar baldosas rotas y en mal estado

Adquirir campanas extractoras para cada cocina o local.
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Limpiar &rea comunal cuando requiera.

No permitir el ingreso de mascotas.

No usar vajilla desechable

“Cocinas en buen estado para seguridad de los clientes”.

Mantener los productos calientes a mas de 59°C, y frio 10°C o menos.

Que cada copropietario se mantenga en su sitio de trabajo para ofrecer sus

alimentos.

La ubicacién de los tanques de gas se realizara un espacio adecuado en la

parte posterior de los locales.

Que los hijos de los copropietarios de los patios de comida, mascotas,
coches hagan uso del espacio comunal de una manera adecuada, que no

perjudique la libre circulacion de usuarios o clientes.

El uso del area comunal serd de todos colocando mesas generales que
permitan dar una mejor calidad de servicio a todos los usuarios,
manteniendo las normas de respeto y cortesia entre los comparieros,

ayudantes de cocina y de servicio.
CAPITULO VI

DE LOS DERECHOS Y DEBERES

Art. 29.- Son derechos de los Copropietarios:
La igualdad entre todos los Copropietarios.

Participar de los beneficios que el Centro Comercial ofrece a sus

Copropietarios.

Intervenir con voz y voto en las reuniones y Asambleas Generales.
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Solicitar apoyo moral y econOmico por calamidades debidamente
comprobadas por enfermedad, muerte o invalidez del copropietario.

Elegir y ser elegido para cualquiera de las dignidades que el Centro

Comercial Chiriyacu requiera.

Derecho de uso de servicios comunales.- para que los copropietarios o
usuarios tengan derecho a recibir y usar los servicios comunes, tales como:
energia eléctrica, aire acondicionado, agua potable, servicios de limpieza,

musica ambiental seguridad y otros.
Derecho a la seguridad social

Derecho a la resistencia

Art. 30.- Son deberes de los Copropietarios:

Conservar buena conducta y testimonio entre los Copropietarios,
arrendatarios, comodatarios, acreedores anticréticos y de quienes se
encuentren ocupando y haciendo uso de los locales comerciales e islas del

Centro Comercial.

Asistir puntualmente a las reuniones de la Asamblea General convocadas

por el directorio, a menos que tengan una razén justificada, mediante oficio.

Desempefiar con diligencia, capacidad, integridad y sujecion los cargos y
funciones encomendados por la Asamblea General y/o del Directorio

General.

Guardar el respeto mutuo y consideracién que merecen los directivos del

Centro Comercial y los copropietarios; v,

Aportar econOmicamente en caso de una necesidad urgente la misma que

sera de caracter inmediato y obligatorio.
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CAPITULO ViII
DE LAS OBLIGACIONES

Art. 31.- De las obligaciones de los copropietarios y usuarios, a cualquier

titulo respecto de los bienes exclusivos:

Los locales comerciales que tengan el giro de internet, juegos de video,
peliculas, entre otros; estan obligados a controlar el ingreso y uso adecuado
de sus servicios por parte de nifios, nifias y adolescentes, a fin de
precautelar la salud mental y emocional de los mismos, evitando la difusion
0 acceso a materiales de contenido sexual o violento. ( prohibir juegos de

video, azar).

Los copropietarios antes de proceder con la transferencia de dominio de
sus locales comerciales mediante venta o donacioén, como también en el
caso de darlo en arrendamiento, anticresis o cualquier otra figura juridica,
gue impligue la ocupacion de los locales por parte de nuevos copropietarios
0 usuarios; es necesario que se comunique por escrito a la Administracion
y Directorio General, a fin de que de manera obligatoria se difunda de tal
situacion al resto de copropietarios del centro comercial, de acuerdo al

siguiente orden de prioridad:

Se comunicara por escrito a los copropietarios colindantes del local y

correspondiente pasillo.

Se colocara el correspondiente aviso o comunicado en los carteles
informativos del Centro Comercial para conocimiento de todos los

copropietarios e interesados.

En funcién de lo antes indicado el copropietario, dard a conocer a la
Administracion y Directorio General mediante oficio cual es la persona que
va a comprar, arrendar u ocupar a cualquier titulo el local, a fin de conocer

sus antecedentes personales y que se mantenga el mismo giro comercial
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0 a sSu vez un nuevo giro que no afecte al normal desarrollo de los ya

establecidos en el centro comercial.

Asi también, el nuevo propietario, arrendatario u ocupante, debera
registrarse obligatoriamente en la Administracion y dejar copias fotostaticas
del instrumento traslaticio de dominio o contrato respectivo. (Pasado

judicial).

Que toda persona que arriende o trabaje en islas, locales u otros se
sujetaran al Reglamento vigente establecido para el buen funcionamiento
del Centro Comercial Chiriyacu.

Efectuar las reparaciones necesarias a la conservacion, mantenimiento y
mejora de cada uno de sus locales comerciales, haciéndose responsables
de los dafios que por su culpa se hayan causado o se causen a los bienes

comunes o a otro bien exclusivo.

Mantener el local en las mejores condiciones de higiene, limpieza,

conservacion y seguridad.

Obligacion especial: El hecho de que un local comercial haya cerrado o no
sea utilizado, no exonera al copropietario de la obligacion de pagar las

expensas por gastos comunes y contribuciones extraordinarias.

Representacion: Cuando un local comercial pertenezca a dos o mas
personas estas deberan nombrar un mandatario en forma legal para que

los represente en todo lo relacionado con la propiedad y su administracion.

Es obligacién de todos los copropietarios del centro comercial contribuir al
pago de gastos de administracion, conservacion y mantenimiento de los
bienes comunes proporcionalmente a la alicuota que cada uno de ellos

mantenga sobre los bienes comunes.

Cada copropietario es responsable de los aportes a los que se refiere el

inciso anterior desde cuando adquiere el dominio de un bien exclusivo.
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Ningun copropietario estara exento de esta obligacion, aun cuando haya
cedido sus derechos, renunciando a ellos o abandonado su propiedad,
mientras sea el titular de dominio. Quienes en su nombre sean tenedores,
usuarios o usufructuarios seran solidariamente responsables por dichos

conceptos.

Deberdn estar al dia en el pago de las expensas comunes de

administracion y de cualquier otro valor que fije la asamblea general.

El voto en los procesos electorales sera obligatorio a menos que se
justifique.

PROHIBICIONES

Art. 32.- Se prohibe a los Copropietarios y Usuarios: Sin perjuicio de las
prohibiciones a los propietarios y usuarios, a cualquier titulo, respecto de
sus bienes exclusivos, previstos en el Art. 18 del Reglamento General de
la Ley de Propiedad Horizontal; les esta prohibido a los propietarios,
arrendatarios, comodatarios, acreedores anticréticos y usuarios de los
locales comerciales, islas e instalaciones del Centro Comercial Chiriyacu,

lo siguiente:

Realizar actividades distintas a las autorizadas, en especial perforaciones
tatuajes, suministrar sustancias toxicas, insalubres, mal olientes sin la
autorizacion de las autoridades de salud, los mismos que exigiran los

permisos correspondientes.

Ocupar los espacios comunales para servirse los alimentos, dejar utensilios
de comida, ocupar los asientos exclusivos para clientes o colocar bancas

en areas no autorizadas o de libre circulacion.

La utilizacion de cocinas, reverberos, cafeteras, velas, carbén, o elementos
de combustion dentro de los locales a excepcion de aquellos ubicados los
patios de comidas donde deberan cumplir con las normas de seguridad

contra incendios, salvo en casos especiales.
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Colocar objetos o mercaderia en las vias de acceso y libre circulacion, en
puertas y paredes que dafien o afecten la estética de pasillos y fachadas

del Centro Comercial.

Dafiar modificar o alterar en forma alguna, ni a un a titulo de mejora, los

bienes comunes del centro comercial.

Hacer uso abusivo de los bienes comunes o contrario a su destino natural

u obstaculizar de algan modo el legitimo derecho y uso de los demas.

Estar en mora del pago de las expensas ordinarias, extraordinarias y demas
obligaciones fijadas para la administracién, conservacion y mejoramiento

de los bienes comunes.

Obstruir las areas comunes que sirvan de locomocion, o dificultar su
acceso, con muebles u objetos que impidan el libre transito o afecten la

estética, buena presentacion y limpieza del Centro Comercial.

Pintar o colocar rétulos, carteles, letreros, anuncios, avisos, inscripciones o

signos en puertas, paredes, ventanas y las fachadas del Centro Comercial.

Oponerse a la entrada a su local comercial de la persona que ejerce la
administracion, obreros o técnicos designados por ella, para el control de
funcionamiento o reparacion de los dafios existentes en los bienes

comunes.

Utilizar los corredores, escaleras, terrazas o demas lugares comunales del
centro comercial como sitios de almacenamiento, de reunién de trabajo u
otros fines, salvo que exista autorizacion expresa y por escrito de la

Administracion y Directorio General.

Construir nuevos locales comerciales o hacer construcciones de cualquier
indole, excavaciones o ejecutar obras de cualquier clase, si no contaren

con la respectiva autorizacion de los érganos administrativos.
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Destinar el local a un objeto o fines distintos que no sean aquellos

relacionados con la actividad comercial para el cual fueron construidos.

Actos inmorales que afecten la imagen del Centro Comercial Chiriyacu,

tales como: Ingerir alcohol en los locales y sus instalaciones.
Utilizar vocabulario soez en el local y sus instalaciones.

Exceder los limites de sonido preestablecidos en ordenanzas y normativas

legales, que perturbe a los usuarios y clientes.

No contar con las respectivas autorizaciones y certificados de
funcionamiento del negocio, tratandose de productos perecibles, incluidos

los patios de comidas.
Juegos de azar en locales y/o espacios comunales.

Utilizacion de los locales o espacios comunales para realizar necesidades

bioldgicas.

Descuidar de los hijos menores de edad para que realicen actos que

perjudiquen la imagen del Centro Comercial.

Interferir en el control de la Administracion y del Directorio del Centro

Comercial.

Realizar trabajos de remodelacion con material no adecuado, y otros sin

autorizacion expresa de la Administracion en horas de atencion al cliente.

Obstaculizar con cualquier objeto y/o mercaderia en los accesos de

circulacién y evacuacion de personas.

Faltar el respeto ya sea verbal, fisico o insinuaciones a cualquier persona

gue esté en el interior del Centro Comercial.

Cambio de giro comercial sin conocimiento y autorizacion del Directorio

General y la Administracion. Como base del giro el 80% mayoritario y el
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20% complementario, previo estudio comercial de cada local y con
conocimiento de los copropietarios de cada pasillo.

Permanecer por mas de una hora después del cierre del Centro Comercial

sin previa autorizacién, salvo alguna necesidad comprobada.

El no cumplir participativamente en las actividades propias del Centro

Comercial.

Faltas y atrasos por 2 ocasiones consecutivas a las reuniones y sesiones

de la Asamblea General de los Copropietarios.
Atrasos y no pagos de las cuotas acordadas por la Asamblea General.

Desacato a las disposiciones establecidas por la Asamblea General, del

Directorio General y la Administracion.

Movimiento de bultos de mercaderia en horas de atencién al cliente, sin

previa autorizacion de la Administracion y Directorio General.

Realizacion de cualquier actividad u obra que pudiera afectar a la

infraestructura del Centro Comercial.

No asistir y participar en las reuniones o0 cursos de capacitacion

convocados por el Directorio General y las autoridades Administrativas.

No tomar las precauciones necesarias en la seguridad interna del

respectivo local.

El ejercer desinformacion, tales como:
Levantar falsos testimonios contra terceros.
Propagar rumores falsos.

Crear falsas expectativas.

Peleas y agresiones entre Copropietarios y/o terceros.
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Realizar conexiones clandestinas no autorizadas de: agua, luz y teléfono

entre otros.

Realizar cualquier tipo de actividades refiidas con la Ley y la moral, en la

comercializacién de productos o mercaderias.

Faltar el respeto verbal a los directivos y/o a las Autoridades

Administrativas, clientes y/o usuarios del Centro Comercial o viceversa.

Agredir fisicamente a cualquier persona que se encuentre dentro del Centro

Comercial.

Calumniar contra los directivos y/o autoridades del Centro Comercial por

parte de los Copropietarios y/o personas vinculadas al mismo o viceversa.

Ingresar en estado etilico o bajo efectos de sustancias estupefacientes o

psicotrépicas al Centro Comercial.

Ocupar un local diferente al asignado o cambiarse sin autorizacién previa

de la Administracién y del Directorio General.
Comercializar en los locales articulos de dudosa procedencia.

Almacenar y/o utilizar armas de fuego, sustancias psicotrépicas, material
explosivo o combustible u otros artefactos en los locales comerciales que

pongan en peligro al Centro Comercial.

Que se dé estricto cumplimiento al reglamento de adjudicacion,

conjuntamente Administracion, Directorio y Copropietarios del pasillo.
Ocupar los locales como bodegas.

Prohibido llevar a un cliente de un local a otro.

DE LAS SANCIONES:

Art. 33.- La realizacion de uno o mas de los actos prohibidos sera

sancionado de conformidad con la Ley de Propiedad Horizontal y su
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Reglamento General, y el presente Reglamento Interno; sin perjuicio del
pago de reparaciones, indemnizaciones y acciones legales

correspondientes a que hubiere lugar.
Art. 34.- Las sanciones se clasifican de la siguiente manera:

Llamada de atencion por escrito, que serd impuesta por el Administrador y
Directorio General, sin perjuicio del inicio de las acciones legales a que

hubiere lugar.

En caso de reincidencia de cualquiera de los actos prohibidos, se cerrara
el local por cuatro dias y la imposicién de multa del 5% de la remuneracion
bésica unificada, sin perjuicio de ordenar el inicio de las acciones legales

correspondientes.

En caso de reincidir por tercera ocasion, en cualquiera de los actos
prohibidos, se procedera al cierre del local por ocho dias y la imposicion
de multa del 10% de la remuneracidon basica unificada, sin perjuicio de

ordenar el inicio de las respectivas acciones legales.

3.1 AGREGUESE: dar tratamiento explicito al articulo 32 en todos sus

numerales.
CAPITULO VIII
Art. 35.- DEL PRESUPUESTO

De la aprobacion del presupuesto.- La Asamblea General de Copropietarios
en su reunion ordinaria analizara y aprobara con la votacion de mas de la
mitad de los asistentes a la misma, el presupuesto de mantenimiento,
conservacion seguridad y demas gastos presentados por quien ejerce la
Administracion del centro comercial. Dicho presupuesto debera tomar en
cuenta el déficit o el superavit del ejercicio anterior. El presupuesto tendra
vigencia por un afo fiscal; esto es, desde enero hasta diciembre de cada

ano.
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El Administrador presentara el presupuesto anual de todos los servicios
para que la Asamblea General y el Directorio aprueben las cuotas

ordinarias y extraordinarias.

Todo remanente del presupuesto mensual u otros ingresos de cualquier

indole se destinara al fondo comun del Centro Comercial.
CAPITULO IX
DE LOS HORARIOS DE FUNCIONAMIENTO:

Art. 36.- Los horarios de apertura y cierre seran definidos de acuerdo a las
actividades caracteristicas y temporadas del Centro Comercial, no obstante
estan obligados los 365 dias del afio de manera ininterrumpida, con el

siguiente horario:
09HO00 a 19HO00 de lunes a domingo

La apertura del C.C.CH. se la realizara a las 07h30 por las empresas

arrendatarias.

Art. 37.- El Directorio General y la Administracion mediante resolucion
determinara el horario de atencién a los proveedores, usuarios y clientes
incluido los arrendatarios de las islas que ingresen sus mercaderias en

horarios no establecidos.

DE LOS PERMISOS:

Art. 38.- De conformidad con la Ley de Propiedad Horizontal y su
Reglamento, el presente Reglamento Interno, la obtencion de permisos

administrativos, se lo realizara de la siguiente manera:
Por un dia de ausencia, de manera verbal ante la Administracion.

De mas de un dia hasta maximo 8 dias, por escrito ante la Administracion.
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Mas de 8 dias, por escrito autorizara la Administracion y el Directorio
General.

Todos y cada uno de los permisos seran puestos en conocimiento de la

Administracion y Directorio General.

Art. 39.- Los Copropietarios, arrendatarios, usufructuarios, comodatarios u
ocupante que no abran el local comercial en los horarios establecidos, se
considera falta; estas pondran ser justificadas o injustificadas de acuerdo

al caso.

Art. 40.- Se considera atraso, la no apertura del local pasado los 15 minutos
del horario de apertura y 15 minutos antes del cierre no serd justificada la

asistencia por el hecho que la puerta del local este abierto.

Art. 41.- La acumulacion de 5 atrasos y/o adelanto de cierre injustificados,

se considerara como una falta.
CAPITULO X

DEL REGLAMENTO DE ELECCIONES
Art. 42.- DE LAS ELECCIONES

El siguiente reglamento electoral entrara en vigencia a partir de la fecha de

su aprobacién en Asamblea General.

El presente reglamento, normara el proceso eleccionario para elegir o ser
elegido, y formar parte del Directorio General del Centro Comercial
Chiriyacu y nombrar a 6 miembros al Tribunal Electoral en Asamblea

General.

Este reglamento garantiza la libre expresion de todos y cada uno de los
copropietarios del Centro Comercial para que, mediante el voto directo y

secreto pueda elegir a los miembros del Directorio General.

167



El voto, es la actividad democrética y personal; mediante el cual cada uno
de los copropietarios manifieste su criterio eleccionario, en ejercicio de sus

derechos.
Los votos pueden ser: validos, nulos y blancos.
1.- Son votos validos:

Las papeletas que expresen sin lugar a dudas, la voluntad del copropietario

a favor de determinada lista.
2.- Son votos Nulos:

Las papeletas que expresen enmiendas, correcciones, manchas o alguna

alusién ajena al proceso seran considerados nulos.
3.- Son votos en blanco:

Las papeletas que no contengan afirmacion o negacion de las listas que

estan terciando.

Los fallos del Tribunal Electoral estardn sujetos a este reglamento de
elecciones; en tal virtud, sus decisiones son apelables y obligatorias para

todos los copropietarios.

Art. 43.- DEL TRIBUNAL ELECTORAL.- El Tribunal Electoral sera
nombrado en Asamblea General de copropietarios.

Para ser miembro del Tribunal Electoral, se requiere:

Ser copropietario activo del Centro Comercial del Chiriyacu, no menos de

dos afios.
Estar en pleno goce de sus derechos.
No ser miembro de la directiva cesante, ni de ninguna comision.

No integrar ninguna de las listas en calidad de candidato.
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De los miembros del Tribunal Electoral estard& compuesto por seis

miembros:

Un Presidente

Un Secretario

Un Tesorero, Y,

Tres vocales principales

El Tribunal Electoral se encargara de cumplir y hacer cumplir el reglamento

de elecciones.

El Tribunal Electoral luego de ser electo prestara el juramento de ley en la
Asamblea General y entrara en funciones de inmediato, siempre y cuando

se le facilite el espacio fisico y econémico respectivo.
Art. 44.- Son atribuciones del Tribunal Electoral:
Convocar a elecciones para nombrar el Directorio General.

Realizar y enviar las convocatorias que creyeran necesario, previo al acto

electoral.

Utilizar los medios de comunicacion mas aconsejables para convocar al

acto eleccionario.
Solicitar los fondos necesarios para este acto.

El Presidente y el Tesorero del Tribunal Electoral, seran los responsables
del manejo de los fondos asignados, los mismos que justificaran con
facturas y/o documentos habilitantes y un informe de todos los egresos

realizados.

Sefalar las fechas del proceso electoral.
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Calificar la idoneidad de los candidatos de cada una de las listas

presentadas.
Elaborar el padrén electoral.

En caso de renuncia de uno de sus miembros del Tribunal Electoral, estan

en la posibilidad de reemplazarlo.

Imponer una multa a quienes no sufraguen el mismo que ira al fondo comudn

del Centro Comercial Chiriyacu.
Justificar el ausentismo maximo hasta 48 horas después de las Elecciones.

Art. 45.- DEL DIRECTORIO GENERAL.- Para ser candidato al directorio

general se requiere:

Ser copropietario activo del Centro Comercial por lo menos tres afios.
Estar en pleno goce de sus derechos.

No haber sido expulsado de otro Directorio General anterior.

No estar cuestionado judicial y/o econémicamente por los Directorios

anteriores

No ser miembro del Directiva General actual. Para participar debera

renunciar a su cargo por lo menos 1 mes antes de las elecciones.
Presentar un plan de trabajo, en el momento de la inscripcion.
Art. 46.- De las inscripciones de Listas:

Cada candidato se presentara a calificarse acompafando con una solicitud
de inscripcion y el detalle de la lista de sus miembros, con copias de sus

cédulas de ciudadania a color, en la oficina del Tribunal Electoral.
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Cada lista de candidatos debera incluir a las minorias, participativas en
equidad de género; ademas que deberan ser conformadas por miembros

de todos los bloques que conforman el Centro Comercial Chiriyacu.

La recepcioén e inscripcion de las candidaturas que participen en el proceso

electoral seran acordadas por el tribunal electoral.

Las impugnaciones de las candidaturas se receptaran en el tribunal

electoral

Cada candidato presentara un respaldo del 20 % de firmas originales con
nombres y apellidos completos, numero de cédula de ciudadania y el

numero de local comercial.

El Tribunal Electoral entregara las hojas membretadas para que se
recepten las firmas, las cuales iran con sello y firmas de los miembros del
Tribunal Electoral. En caso de encontrar firmas falsificadas, adulteradas o

duplicadas quedara automaticamente descalificada la candidatura.

Cada candidato comunicara mediante un oficio al Tribunal Electoral cuales

seran sus representantes para el proceso electoral.

De no presentarse ninguna candidatura a su inscripcion en el tiempo
estipulado, el Tribunal Electoral convocara a una Asamblea Extraordinaria

a fin de resolver sobre este particular.

A cada candidatura se le designara el niumero y el color de la franja de

acuerdo al orden de inscripcién y calificacion:
1.- Rojo

2.-Azul

3.-Amarillo

4 -Celeste
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5.-Naranja
6.-Verde

En caso de que existieran mayor numero de candidaturas, se sujetaran a

lo que disponga el Tribunal Electoral.
Art. 47.- Normas de comportamiento en el proceso eleccionario:

La campafia electoral se llevara a efecto observando las correctas normas

de compaiierismo, fraternidad, lealtad dentro del proceso electoral

No se permitir4 ofensas, pasquines y agravios a partir de la inscripciéon de
las candidaturas.

Las campafas electorales se suspenderan en forma obligatoria 48 horas

antes del sufragio.

Los simpatizantes y candidatos de las listas podran hacer uso de los
medios de comunicacién siempre y cuando sus procedimientos,
expresiones, manifestaciones no sean injuriosas, calumniosas, temerarias,
tendenciosas o0 agresivas en contra de los compafieros o candidatos de
otras listas, se procedera a la descalificacion inmediata de la lista ofensiva.

Queda totalmente prohibido pintar o hacer campafa dentro y fuera del

recinto de sufragio.

Queda totalmente prohibido el consumo de licor fuera del recinto electoral

durante las elecciones
Art. 48.- De los Delegados:

a) Cada candidatura podra nombrar un delegado por mesa para que los

represente,

b) Cada delegado tendr4& un nombramiento expedido por el Tribunal

Electoral, el mismo que lo acredite como tal.
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c) Los delegados utilizardn como distintivos, un brazalete con el nimero y

color de la candidatura. Los mismos que entregara el Tribunal Electoral.

d) Los delegados tienen la facultad de estar desde el inicio de las elecciones
hasta la finalizacion de los escrutinios de los votos, colaborando
conjuntamente con los miembros del Tribunal Electoral, controlando el

normal desenvolvimiento de las elecciones y de los escrutinios.

e) El nimero de miembros activos seran divididos en grupos maximo de

150 votantes en cada mesa de sufragio.
Art. 49.- De las papeletas:

a) Las papeletas electorales seran enumeradas del 001 hasta el nUmero de

votantes que consten en los padrones electorales.

b) Las papeletas electorales seran impresas con los nombres y apellidos
completos mas la fotografia de cada uno de los candidatos.

Art. 50.- Del proceso eleccionario:

a) Las elecciones se realizaran de acuerdo a lo que disponga el tribunal
electoral.

b) Las elecciones se efectuaran en la sede del Centro Comercial Chiriyacu
en los horarios establecidos por el tribunal electoral que sera: de 8:00 horas

a 17:00 horas (8 de la manana a 5 de la tarde).

c) Los miembros del Tribunal Electoral conjuntamente con los delegados
de cada una de las listas comprobaran que las urnas se encuentren vacias
procediendo a cerrarlas con las seguridades necesarias mas los sellos del
Tribunal Electoral, hecha esta verificacion se procedera a las votaciones a

la hora indicada.

d) De existir una sola candidatura y estar calificada, las elecciones se
realizardn siempre y cuando obtenga el 50% mas 1 del nimero de votantes.
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e) En el caso de no existir ninguna candidatura o lista ganadora, se
procedera a la eleccién por ternas en cada uno de los bloques, teniendo
dos representantes el bloque central, un representante el Bloque A, By C,;
la misma que se pondra en conocimiento de la asamblea general para su

validacion.

e) Alas 17:00 horas se declararan terminadas las elecciones y de inmediato

se procedera a los escrutinios.

f) El Tribunal Electoral solicitara a dos delegados de la Direccién de Centros
Comerciales Populares los mismos que permaneceran en las elecciones y
escrutinios, para abalizar el correcto desenvolvimiento del proceso

electoral.
Art. 51.- De los escrutinios:

a) Al cierre de las votaciones el Tribunal Electoral y los delegados de cada
lista, verificaran el nidmero de papeletas depositadas en las urnas y
comprobaran con el de sufragantes que consten en los padrones
electorales;

b) Los delegados y los miembros del Tribunal Electoral emplearan el tiempo

necesario hasta la finalizacion de los escrutinios del mismo dia.

c) Por ningun concepto se postergara el conteo de los votos para el dia

siguiente,

d) Por ningun concepto se permitird la presencia de personas ajenas al acto

electoral.

e) Si el numero de papeletas electorales fuera mayor que el nimero de

votantes, se eliminara el nUmero de papeletas en exceso.

f) Al existir al azar papeletas no suministradas por el Tribunal Electoral, se

anularan y no se adjuntaran, al acta que levante el Tribunal Electoral.
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Art. 52.- De los votantes:

a) Acudiran a las urnas de 8:00 horas a 17:00 horas en la fecha indicada

en las comunicaciones enviadas por el Tribunal Electoral.

b) Para sufragar deben presentar la cédula de ciudadania o credencial del
Centro Comercial, caso contrario no podran sufragar.

c) El voto es secreto y obligatorio para todos los copropietarios.

d) No podréan sufragar antes de las 8:00 horas ni después de las 17:00

horas en las que se cierran las elecciones.
e) No podrén sufragar las personas que se encuentren en estado etilico.

f) No podran sufragar las personas que no consten en los padrones

electorales.
Art. 53.- Suspensién de elecciones:

a) El Tribunal Electoral puede suspender las elecciones por falta de

garantias para cumplir el proceso electoral.

b) Por falta de colaboraciéon manifiesta del Directorio, de los candidatos o

de las bases.
Art. 54.- De los nombramientos y posesion:

a) El Tribunal Electoral elaborara los nombramientos de cada una de las
dignidades electas al Directorio, nombramientos que seran legalizados con

las firmas del Tribunal Electoral y su respectivo sello.

b) El Tribunal Electoral posesionard al Directorio General, en un acto

solemne.
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DISPOSICIONES GENERALES

Art. 55.- Las resoluciones y disposiciones de la Asamblea General, del
Directorio General y las Comisiones que deben notificarse a los
copropietarios, arrendatarios, comodatarios, usufructuarios y usuarios, se
consideraran conocidos por estos, por las comunicaciones personales que

les seran entregadas en cada uno de los respectivos locales.

Art. 56.- Cualquier reclamo de los copropietarios, arrendatarios,
comodatarios, usufructuarios y usuarios contra el Directorio General
deberan ser presentadas en Secretaria de la misma, por escrito y

debidamente firmadas.

Art. 57.- En el Centro Comercial Chiriyacu con base al articulo 66 nhumeral
8, se dara las facilidades a que todas las creencias religiosas tengan la

misma igualdad en cualquier actividad.
DISPOSICIONES FINALES

Primera.- El presente Reglamento Interno entrard en vigencia a partir de la
fecha de aprobacion por la Asamblea General de Copropietarios del Centro
Comercial Chiriyacu.

Segunda.- En caso de presentarse vacios o dudas respecto a la aplicacion
del presente instrumento normativo, se entenderan incorporadas las
normas establecidas en la Ley de Propiedad Horizontal y su Reglamento
general, y de todas aquellas que se encontraren vigentes y regulen los

inmuebles sometidos al régimen de propiedad horizontal.

Tercera.- Se establece que el dia 7 de Noviembre de cada afio, como fecha
de aniversario del Centro Comercial Chiriyacu, cuya celebracion sera
organizada por el Directorio General y Administracién, con la colaboracion
de todos los Copropietarios, arrendatarios y de quienes se encontraren en
uso y ocupacion de locales comerciales, islas, entre otros. Acto que sera

de caracter obligatorio.
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DISPOSICION TRANSITORIA

Primera.- Hasta cuando se concluya con el traspaso de responsabilidades
en cuanto al control, manejo y mantenimiento del Centro Comercial
Chiriyacu, por parte del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, hacia
los copropietarios, la representacion legal, judicial y extrajudicial,

correspondera de manera individual y exclusiva al Presidente.

Segunda.- las cuotas ordinarias y extraordinarias aprobadas en las
asambleas generales, deberan ser recaudadas por el directorio entrante, a
los copropietarios arrendatarios, comodatarios y usufructuarios que se
encuentra en mora, reservandose el derecho de iniciar las acciones legales

pertinentes.

Tercera.- Que el tesorero y el presidente del directorio, una vez electos y
posesionados deberan presentar, la declaraciébn juramentada de sus
bienes.

Dado en Quito, a

LA COMISION
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ANEXO N°2: MODELO DE ENCUESTA

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

“FACULTAD DE CIENCIAS ADMINSTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL”

Alumno: José Gabriel Enriquez S.

Para poder contestar leer los objetivos y las Instruccién:
Antes de empezar a llenar la encuesta, por favor, lea detenidamente el
objetivo y las instrucciones. jMuchas Gracias!

Objetivo de la Encuesta:

El objetivo principal es para obtener informacién estadistica que serviran
para conocer las necesidades de implementar un manual de

procedimientos Administrativos para el Centro Comercial.

Con base a las respuestas obtenidas, se valora los porcentajes y se
pondera la necesidad del mercado objetivo para establecer las necesidades

del mismo o soluciones.

Instrucciones para la elaboracion de la encuesta:

1. Las opiniones Yy juicios del entrevistado, sobre un hecho o tema
deben de ser lo mas pegadas a la verdad. Procure que sus
respuestas sean lo mas pegado a la realidad.

2. Todas las respuestas que se contesten deben ser con una X. Por

favor marque con una X, la repuesta que usted elija.
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3. Las preguntas 8 y 10 son de opcién multiple lo que significa que se
pueden contestar dos respuestas en las mismas preguntas.

4. Todas las encuestas son de caracter confidencial y no son
personalizadas.

5. Esta encuesta es de caracter confidencial, por lo tanto, no es

necesario que escriba su nombre.

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DEL CENTRO COMERCIAL

1. ¢Pertenece usted al personal que labora para el Centro

Comercial?

Sl

NO

2. (A quéareao aquedepartamento, pertenece usted en el Centro

Comercial?

Administracion

Seguridad

Limpieza

Directiva

3. ¢Tiene, usted, conocimiento si el centro comercial cuenta con

un organigrama?

Sl

NO
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4. ¢Qué tipo de manuales Administrativos, actualmente mas

conoce?

Administrativos

Seguridad

Limpieza

Todos los Anteriores

5. ¢Cree usted que se necesita un manual de procedimientos

administrativos para el Centro Comercial?

Sl

NO

Desconozco del tema

6. ¢Crees usted que los procedimientos que en la actualidad usa

la Administracion del Centro Comercial son?

Muy bueno

Buenos

Regulares

Malos

7. ¢Conoce usted si el centro comercial tiene establecidala misiéon

y visién?

SI

NO
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8.

10.

Marque los aspectos administrativos que un manual de
procedimientos Administrativos mejoraria: (la respuesta puede

ser de 1 o de todos los aspectos)

a) Organizacién de la documentacion..........c.ccvevivieiininnannnns

b) Mejor desenvolvimiento de todo el personal......................

c) Manera de saber como actuar ante un problema interno y
L2 q (= 2 Lo JE AP

d) TodOS 10S aNteriores.......cocviiiiiiiiiie v e e eaneaens

De los actuales procedimientos Administrativos, usted los

considera como:

a) UtileS......cevuereenerennnnnnns

b) Poco utiles...........c.c..l 5

c) Nada dtiles....................

Para qué areas cree usted que es mas importante un manual de

procedimientos:

a) Administrativo......................

b) Seguridad..............cecvininnnnnn.

Cc) Limpieza..........coovviiininnnnnn.

d) Todas las anteriores..............k

iMuchas Gracias por su cooperacion j
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ANEXO N°3: MODELO DE ENTREVISTAS

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

“FACULTAD DE CIENCIAS ADMINSTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL”.

Alumno: José Gabriel Enriquez S.
PARA PODER ANTES DE CONTESTAR LEER LOS OBJETIVOS Y LAS
INSTRUCCION:

Objetivo de la Encuesta:

El objetivo principal es para obtener informacién estadistica que serviran
para conocer las necesidades de implementar un a manual de

procedimientos Administrativos para el Centro Comercial.

Con base a las respuestas obtenidas, se valora los porcentajes y se
pondera la necesidad del mercado objetivo para establecer las necesidades

del mismo o soluciones.

Antes de contestar las preguntas lea las siguientes Instrucciones:

1. La informacion dada sobre un hecho o tema deben de ser lo méas
pegadas a la realidad institucional.

2. Todas las respuestas que se contesten deben ser con una X.

3. Las preguntas 8 y 9 son de opcion multiple lo que significa que se
pueden contestar dos respuestas en las mismas preguntas.

4. Todas las encuestas son de caracter confidencial y reservado.
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ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DEL CENTRO COMERCIAL
CHIRIYACU

1. Estan previamente establecidos los requisitos y pasos a
seguirse ¢Cuéndo tiene que realizar un tramite dentro del

Centro Comercial?

SIEMPRE

AVECES

CASI SIEMPRE

NUNCA

2. ¢Desde su punto de vista, los trdmites en la Administracion del

Centro Comercial lo realiza con facilidad?

SIEMPRE

AVECES

CASI SIEMPRE

NUNCA

3. Conoce usted si el Centro Comercial ¢Cuenta con un Manual de

Procedimientos Administrativos?

Sl

NO
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4. ¢Coémo calificaria usted la implementacion de un Manual de

Funciones para la Administracion del Centro Comercial?

MUY IMPORTANTE

IMPORTANTE

POCO IMPORTANTE

NO CONOCE DEL TEMA

5. ¢Considera usted que el personal que labora en la
Administracion del Centro Comercial tiene bien definida sus

tareas?

SI

NO

6. ¢Crees usted que los procedimientos que en la actualidad usa

la Administraciéon del Centro Comercial son?

Muy bueno Bueno Regulares Malos

7. ¢Cree usted, que se facilitaria la labor y el desempefio si
existiria un manual de procedimientos Administrativos, que
oriente los procesos de organizacién interna, para el Centro

Comercial?

Sl

NO

NECESITA MAS INFORMACION DEL TEMA
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8. Cree usted que ayude un manual de procedimientos

Administrativos en:

a) Mejorar la atencion y la informacién del cliente...............

b) Mejor desenvolvimiento de lalabor Administrativa...........

c) Manera adecuaday breve de responder alos requerimientos

(o = I o] =Y o

(o ) I WoTo Lo SR [o 1SRr=T ] (=] 0]

9. Para que areas cree usted que es mas importante un manual de

procedimientos:

a) Administrativo......................

b) Seguridad..............cecenenaine.

C) Limpieza........ccocveviviiiininnnnns

d) Todas las anteriores.............
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