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Resumen

El presente trabajo de investigacion analiza el estado actual de la empresa
Centro Ferretero Yugcha Corrales, al contar con falencias en su estructura
organizacional y funcional que permita cumplir con las actividades de manera
eficiente y eficaz. El proposito de esta investigacion es establecer un disefio
organizacional que promueva optimizar los procesos administrativos, y por ende la
satisfaccion al consumidor en la adquisicion de sus productos. El tipo de investigacion
utilizado fue descriptivo, la metodologia se aplicé en un enfoque mixto de caracter
cuantitativo y cualitativo, a través de la informacion obtenida mediante entrevista y
cuestionarios, para el procesamiento de los datos se utiliz6 el programa IBM SPSS, la
validez de los instrumentos se aplico el alfa de Cronbach, la muestra para la
recopilacion de datos fueron 184 clientes, 7 colaboradores y 6 proveedores. El
resultado nos permitio el desarrollo de una estructura organizacional para la mejora de
sus procesos operativos y funcionales, enfocados en brindar un servicio de calidad en
la distribucion de los productos, permitiendo al personal realizar sus actividades,
conociendo la departamentalizacién de la empresa. Es de vital importancia crear en
toda empresa grande, mediana 0 pequefia una estructura para mejorar la gestion y
logras sus objetivos propuestos.

Palabras claves: Disefio organizacional, Proceso administrativo, estructura

organizacional.



Organizational design for the Yugcha Corrales Hardware Center
company of La Libertad canton, year 2022.
AUTHOR:
Gonzabay Panchana Eunice Anai
TUTOR:
Ing. Lorena Reyes Tomalg, PhD.

Abstract

This research paper analyzes the current state of the company Centro Ferretero
Yugcha Corrales, having shortcomings an organizational and functional structure that
allows activities to be conducted efficiently and effectively. The purpose of this
research is to establish an organizational design that promotes optimization of
administrative processes, and therefore consumer satisfaction in the acquisition of
their products. The type of research used was descriptive, the methodology was
applied in a mixed quantitative and qualitative approach, through the information
obtained through interviews and questionnaires, for data processing the IBM SPSS
program was used, the validity of the instruments Cronbach's alpha was applied, the
sample for data collection was 184 clients, 7 collaborators and 6 suppliers. The result
allowed us to develop an organizational structure to improve its operational and
functional processes, focused on providing a quality service in the distribution of
products, allowing staff to carry out their activities, knowing the departmentalization
of the company. It is vitally important to create in any large, medium or small company
a structure to improve management and achieve its proposed objectives.

Keywords: Organizational design, administrative process, organizational structure.



Introduccion

En la actualidad las organizaciones tratan de altos estandares de calidad,
colaboradores preparados, maxima productividad, entre otros, pero ¢Donde queda la
reciprocidad de las empresas hacia sus empleados?, los gerentes deben tomar estas
perspectivas, para fortalecer la relacion con sus colaboradores, tomando en cuenta que
es la base fundamental del existir de la organizacion y ofrecerles un ambiente éptimo

para su trabajo, asi mejorar su productividad.

Las empresas se enfrentan en un mercado exigente, en donde la planificacion
de un disefio organizacional es fundamental para la toma de decisiones mas
convenientes para mejorar la gestion administrativa de la empresa, en el Ecuador las
empresas ferreteras ocupan el 46% dentro de la industria de la construccion, existe
aproximadamente 5374 establecimientos dedicados a la ventas de articulos de
ferreteria , segun la Clasificacion Uniforme de actividades Econdmicas del Instituto
Nacional de Estadisticas y Censo del (2012)

Las grandes organizaciones consideran al disefio organizacional un elemento
clave para mantener la competitividad, estabilidad en la administracién interna y
externa. Es una herramienta que simboliza la conexién entre los diversos
departamentos, interrelacionando las funciones, logrando un alto nivel en eficiencia y
eficacia en las organizaciones, teniendo la oportunidad que crezcan y no se vean

inmersas en un estancamiento por falta de un adecuado control.

En la Peninsula de Santa Elena, las empresas ferreteras responden a sus
técnicas productivas, centradas en la operatividad de las actividades primarias de la
cadena de valor, este tipo de empresas muestran debilidades con respecto a su

organigrama y esto conlleva una mala coordinacion en la empresa.

A nivel local, se analiza la situacion de la empresa Centro Ferretero “Yugcha
Corrales” considerada una (MIPYMES), caracterizada por comercializar elementos y
utiles basados en la construccion, el bricolaje y el hogar, donde se manifesté falencias
de tipo organizacional, ocasionando un inapropiado desempefio en sus funciones, por
tal motivo los desafios que asumen no se desarrollan de manera eficaz y eficiente,
causando que se formen problemas administrativos internos, influyendo en su

desarrollo y crecimiento.



El planteamiento del problema se focaliza en las compafiias ferreteras, en el
sector de estas empresas siempre ha sido tradicional y no ha cambiado en mas de 80 o
100 afos. En general, las ferreterias se enfrentan a problemas como no poder llevar
mas productos de los que pueden almacenar, debido a su modelo de negocio. Estas
empresas surgieron como tiendas pequerias, en las que se ofrecia: enseres del hogar,
abarrotes (comales, utensilios, martillo, focos, alambre), es decir suministros para los
hogares; al paso del tiempo los empresarios empezaron a variar la cartelera de los
productos con el fin de servirles aquellos colaboradores de obra de construccién. De

esta manera los gerentes se especializaron en este tipo de productos.

La continua aparicién de tecnologia y la innovacion de los mercados, dia a dia
Ileva a conocer y utilizar estrategias para evitar ser sustitutos en el mercado por la
competencia o por la falta de un proceso administrativo adecuado. La mayoria de estas
empresas disponen de un disefio organizacional deficiente, con un manejo no
adecuado, ante esta situacion los recursos no son operados apropiadamente, debido a

una inadecuada gestion.

En América Latina la mayoria de estas empresas son consideradas MiPymes,
factor social importantes para el vivir de las personas, este tipo de empresas al igual
que las tiendas proveen insumos y herramientas de calidad pero economicos, al
enfocarnos en la gestion que realizan se da a notar falencias en sus procesos, debid que
se manejan informalmente, por consiguiente estas empresas ejecutan sus ocupaciones
con experiencias del propietario o intuicién, mas no de los procesos administrativos
correctos que se deben llevar a cabo, las ocupaciones de cada colaborador son de forma
empirica, no existen politicas y lineamientos para regirse como miembro de la
empresa, antes de tomar una decision se conduce a la entidad a través de los objetivos

y se establece Unicamente lo decidido por el gerente en base a las experiencias vividas.

En el Ecuador se observan debilidades en la gestion de este tipo de empresas,
debido a multiples factores entre ellos el empirismo que predomina en la
administracion, debido a que carece de conocimiento sobre el manejo administrativo
en la empresa, esto se debe a una preparacion obtenida Gnicamente en la practica. La
mayoria de las empresas ferreteras son familiares, esto genera un problema en el punto

de vista organizacional en la gestion y funcionamiento de estos establecimientos,
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incide en la valoracion de los puestos y el desarrollo de las actividades que se realizan

dentro de la misma entidad.

En el ambito local, se analiza la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales,
ubicada en el Canton La Libertad con mas de 15 afios en el mercado, considerada una
MiPymes presenta un alto nivel de deficiencia al no contar con un disefio
organizacional. La empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales tiene falta de
procedimientos apropiadamente formales, falta de un organigrama eficaz y estructural,
no existe lineamiento en las funciones de los colaboradores ocasionando duplicidad
de funciones a la hora de realizar sus actividades, desconocimiento del cargo que

ejercen causando que no controlen sus operaciones debidamente.

A continuacién, se mencionan las mas relevantes en el que se encuentran las
causa: Procesos operacionales pocos formales y empiricos, no cuenta con una
estructura organizacional, falta de procesos administrativos. Se conocen sus
respectivos efectos: Improvisacion en el desarrollo de actividades, generando procesos
lentos y confusos en la toma de decisiones, inadecuada distribucion de trabajo sin
delimitacién de funciones, bajo desempefio laboral e insatisfaccion del cliente.

Por lo que la empresa Centro ferretero Yugcha Corrales se ve en la necesidad
de contar con un Disefio Organizacional donde a traves de un organigrama se muestre
la estructura interna de cdmo estan interrelacionadas las tareas y funciones de cada

miembro.

Por consiguiente, se sistematizacion el problema, con la finalidad de darle
orden a los objetivos especificos:

¢Cual sera el fundamento tedrico que aporte con la investigacion?

¢Por que es importante definir un disefio organizacional en el Centro Ferretero
Yugcha Corrales?

¢De qué manera se beneficia la implementacion de herramientas que permita
medir el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Centro Ferretero-Yugcha

Corrales?
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De acuerdo con lo considerado anteriormente, es necesario la formulacion del
problema: ;La falencia que existe en el disefio organizacional ocasiona deficiencias
administrativas en la empresa Centro Ferretero YUGCHA CORRALES del Canton
La Libertad, afio 2022?

En base a la problemaética planteada se define el objetivo general: Establecer
un disefio organizacional que promueva procesos eficientes y eficaces para la gestion
administrativa, con el proposito de brindar una mejor atencion al cliente de la empresa
Centro Ferretero YUGCHA CORRALES del Cantén La Libertad.

Para darle cumplimiento al objetivo planteado se solicita los siguientes

objetivos especificos:

= Fundamentar tedricamente lo relacionado con el disefio organizacional a través

de criterios de varios autores.

= Identificar la situacion actual de la estructura organizacional, de acuerdo con

los procesos administrativos y descentralizar responsabilidades de la gerencia

= Describir el servicio al cliente que permita mejorar la atencion y calidad del

servicio con la finalidad de lograr su fidelizacion.

En base a la probleméatica del Centro Ferretero Yugcha Corrales la
justificacion de la investigacion se centra el disefio organizacional, mejorar la gestién
administrativa, permitiendo alcanzar los objetivos y mejorar la eficiencia de los
servicios. Se analizara la situacion actual de la empresa con la finalidad de dar
solucion a varios problemas que obstaculizan el desarrollo de la misma entidad, es
indispensable comenzar por un proceso de establecer niveles de autoridad, canales de
comunicacion, por tal motivo se debe elegir una estructura adecuada que coordine los
diversos puestos de trabajo con su respectiva tareas, logrando una mejor relacion entre
individuos y grupos de area, de esta manera se cumpliran las metas planeadas, es decir
que todos los aspectos del disefio organizacional son importantes y forman parte la
contribucion oportuna y efectiva en la gestion administrativa y el desempefio de la

empresa.
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Esta propuesta contribuira que la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales
establezca un disefio organizacional, en busca cumplir, establecer procedimientos
formales, distribuir funciones dentro de la empresa. Definiendo cada puesto de trabajo,
dividiendo tareas y responsabilidades que les competen a los colaboradores logrando
asi el compromiso de cada empleado en su respectivo lugar de labor, mejorando la

atencion a los clientes y descentralizando las funciones de la gerencia.

Permite un mejor desarrollo en todo proceso realizado dentro de la entidad,
concientizar a la gerencia que el personal de la ferreteria es un factor clave para poner
en marcha el modelo organizacional y el evaluar el servicio del cliente permitira una

mejor atencion y servicio con finalidad de lograr la fidelizacion de los clientes.

De acuerdo con lo anteriormente expuesto, se establecio la siguiente idea a
defender: El disefio organizacional permite mejorar la gestion administrativa de la

empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales del Canton La Libertad.

La metodologia es el conjunto de reglas que ayudan a darle solucién al

problema de la investigacion.

El tipo de investigacién es descriptiva dado que permitira detallar las
particularidades del objeto de estudio. EI método de la investigacion es deductivo e
inductivo, es un proceso que se utilizara en los siguientes aspectos, observar los
fendmenos a estudiar de la empresa Yugcha Corrales, la elaboracion de la idea a
defender y comprobar o refutar.

El enfoque de la investigacion es mixto, permitiendo recopilar, analizar e
integrar con un analisis de datos cuantitativos y cualitativos. El disefio de la
investigacion es retrospectivo se escoge informacion histérica de la ferreteria y
transversal se mide una sola vez, ya que es una indagacion, comparandolos con los
prondsticos con datos originales, evaluando las particularidades de la variable a
experimentar, se aplicO método no probabilistico, el muestreo a conveniencia es de
184 con una poblacion de 314, se utilizo técnicas e instrumentos que son la entrevistas,
encuestas, para recolectar informacion con respuestas verbales de los directivos;

encuesta a través de un cuestionario para la informacion de la variable.
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Esta investigacion se ha estructurado de la siguiente manera:

El capitulo I, se basa en las distintas posiciones teoricas de los diferentes

autores del disefio organizacional, enfoque estratégico y los modelos.

Dando continuidad el capitulo 11, detalla el marco metodolégico de la
investigacion, se establece las técnicas y métodos adecuados para levantar la
informacidn necesaria de la empresa, con el fin de la elaboracion del disefio

organizacional.

El capitulo 111, se enfoca en analizar los resultados obtenidos con los
instrumentos empleados, midiendo la informacion recolectada y explicandolo de

manera sencilla y clara, la discusion y recomendaciones, bibliografia y anexos.
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Capitulo I. Marco Referencial
Revision Literaria

El Disefio organizacional se considera una herramienta administrativa de éxito
para el correcto funcionamiento de la empresa, con el fin de lograr los objetivos
planteados empleando numerosas estrategias, tomando en cuenta que la inexistencia
del disefio organizacional se ha convertido en un problema que ha sido objeto de
estudio en varias investigaciones. Para el correcto andlisis de la problematica existente
en la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales del canton La Libertad, a
continuacion, se presenta varias fuentes bibliograficas de tesis y articulos cientificos,
desde el campo nacional e internacional siendo soporte en este trabajo, para describir
el objeto de estudio, en cuento al disefio organizacional y su incidencia en la gestion

administrativa para brindar una mejor atencion al cliente.

A continuacion, Reyes & Lozano, (2021) analizaron la propuesta de “disefno
organizacional para la empresa R&G de Oriente, Bucaramanga 20217 de la
Universidad Minuto de Dios, basado en un enfoque mixto- descriptivo, con una
muestra de 7 personas pertenecientes a la empresa comercializadora R&G de Oriente,
Bucaramanga. Ademas, para la recoleccién de datos se aplicd un cuestionario de 10
preguntas de seleccion maltiple. Asi mismo, llego a la conclusion que el analisis
realizado evidencio falencias en la estructura organizacional debido a la inexistencia
de procesos internos claramente constituidos, se manejaba de manera empirica. Se
propuso un disefio organizacional compuesto por un plan estratégico que permita a la
empresa una mejor visibilidad de larazén de ser y a los colaboradores tener una mejora

en la productividad.

A continuidad, Molano & Vanegas, (2019) analizaron el “disefio
organizacional para la empresa Vickytex S.A.S” de la Universidad del Valle, basado
en un enfoque cualitativo y alcance explicativa-descriptiva. La muestra fue
conformada por 9 colaboradores de la empresa Vickytex S.A.S”. Ademas, para el
recojo de datos se aplicd un cuestionario de 12 preguntas, con respuestas abiertas.
Asimismo, llego a la conclusion que existia una falta de conocimiento de la
importancia del disefio organizacional teniendo falencia en los funcionamientos y

planeacion estrategia, por tal motivo se logré plantear un adecuado disefio
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organizacional estableciendo mision, vision y politicas que guien el cumplimiento de

lo propuesto.

A continuacion, Zavaleta Cabrera (2021) estudié el articulo disefio
organizacional de la escuela de policia —San Bartolo-Peru, basado en un enfoque
cuantitativo, no experimental, transeccional y descriptivo, con una muestra de 120
alumnos de la escuela de policias de San Bartolo-Peru. Para recoger datos se realizé
un cuestionario con 30 items referente a las diferentes percepciones en el nivel del
disefio organizacional, empleando la escala de medicion de actitudes tipo Likert. Asi
mismo, llego a la conclusion que los niveles de disefio organizacional en sus varias
superficies, con un Alfa de Cronbach de confiabilidad de 0.91; se observo que el
95.9% de las encuestas aprecian un nivel actual y valioso en el disefio organizacional;
el 89,1%, 97,5%, y 93,3%, respectivamente un nivel moderno y alto en dimensiones
formalizacion, profesionalismo y cultura: el 58,3%, 32,5% y 24,2%, un nivel bajo en

las dimensiones tecnoldgicas, entorno, metas y estrategias.

A continuacion, Lince & Luque (2021) analiz6 el “disefio organizacional para
la empresa gestion y dotaciones SYSMA” de la Universidad Antonio Narifio,
Colombia, basado en un enfoque mixto y alcance descriptivo. La poblacién utilizada
fueron los 6 colaboradores y el gerente. Ademas, para recoger datos se aplico un
cuestionario de veinte y cinco preguntas dicotdmica si/no y una entrevista de 18
preguntas con respuestas abiertas, relacionado a sus funciones estandarizacion de los
procesos. Asi mismo llegaron a la conclusion que por medio de la implementacién del
disefio organizacional se tiene claro los niveles jerarquicos con sus obligaciones y

responsabilidades con claridad.

A continuacion, Peralta, (2021) examino el trabajo de titulacion “diseno
organizacional y funcional para la empresa Gemio S.A.”, de la Universidad de
Guayaquil, afio 2021, basado en un enfoque cuantitativo y alcance descriptivo-
transversal. La poblacion utilizada fue de 15 personas que son trabajadores de la
misma entidad. Para la recoleccion de datos se utilizaron una encuesta de 10 preguntas
con respuestas de escala de Likert y otras respuestas cerradas, relacionadas el
organigrama y las funciones de los empleados. Asi mismo llegaron a la conclusion por

medio de la elaboracion de un organigrama se tendran las herramientas necesarias para
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ser competitivos, la funcion vital de Gemio S.A. es brindar un servicio de excelencia

a sus clientes por medio del trato de sus empleados.

A continuacion, Macias Bravo (2019) examiné el “disefio organizacional para
fortalecer la gestion administrativa de la empresa American Beverage Company”,
Cantdn Santa Elena, provincia de Santa Elena, afio 2018, basado en un enfoque
cualitativo y alcance descriptivo-documental y de campo con un método de
investigacion inductivo, deductivo, analitico y sintético. La poblacion y la muestra son
de 1 gerente y 3 trabajadores administrativos de la empresa American Beverage
Company. Ademas, para el recojo de datos se aplicd un cuestionario de dieciseis
preguntas referentes a la gestion que se realiza en la entidad, con una serie de
respuestas cerradas. Asi mismo, llego a la conclusién que existia descoordinacion
operativa y funcional afectando el cumplimiento de los procesos segun la planificacién

establecida, se aplicaron procesos administrativos para fortalecer la gestion.
Desarrollo de Teorias y Conceptos

Disefio Organizacional

Menciona Taipe Castro (2020) que “el disefio organizacional es el resultado de
los procesos de toma de decisiones, incluidas las fuerzas ambientales, los factores

tecnoldgicos y las elecciones estratégicas”.

Como plantea Garcia (2019) el disefio organizacional es un sistema utilizado
para analizar todos los elementos que componen una empresa y como se relacionan
entre si para determinar si existen aspectos que interfieren con los objetivos

comerciales 0 necesitan adaptarse a un mercado cambiante.

Como menciona Ochoa (2019) el disefio organizacional es el elemento
administrativo encargado de estructurar las unidades organicas de la institucion de
manera ordenada y coordinada. También busca brindarle las condiciones racionales
Optimas para su funcionamiento cotidiano. Para ello, es imprescindible un analisis
exhaustivo de los condicionantes exdgenos y de los componentes enddgenos, que

contribuiran al perfil de la estructura organizativa a crear.
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Importancia del disefio organizacional

Como dice Silva et al., (2020) el disefio organizacional es el resultado de un
proceso de toma de decisiones, que incluye factores ambientales, opciones estratégicas
y factores tecnoldgicos. Especificamente, el plan organizacional debe:

1. Asegurar el flujo de informacion y la rpida toma de decisiones para
satisfacer las necesidades de clientes, proveedores y reguladores.

2. Defina claramente la autoridad y la responsabilidad de los roles,
equipos, departamentos y divisiones.

3. Utilice procedimientos integrados para crear el equilibrio necesario de
integracion (coordinacion) entre puestos, equipos, departamentos y divisiones para

responder rapidamente a los cambios en el entorno.

Como sefiala Salamanca (2018) el disefio organizacional es importante porque
es una herramienta que implementa la estrategia empresarial y, como tal, debe verse
como una actividad clave para crear un marco de referencia a través del cual la
empresa atendera a los clientes y se comunicara con el mercado, por esta razon, es
responsabilidad de los altos directivos desarrollar una comprension profunda vy

sistematica de los conceptos y habilidades involucrados en el disefio organizacional.

Teniendo en cuenta a Garcia (2019) menciona la importancia de la estructura
organizativa se refleja principalmente en los siguientes puntos: Le da orden a la
empresa y le permite seguir una direccion determinada. Permite diferenciar tareas por
areas o departamentos y determinar el especialista (gerente o gerente) responsable de

cada departamento.

Fases del disefio organizacional

Como opina lzquierdo Moran et al. (2021) el modelo de disefio organizacional
consta de cuatro fases detalladas:

* Fase 1. Destinada a la preparacion de tejidos para analisis a partir de aqui crea
un grupo de trabajo una identidad, establecer el negocio, los antecedentes, la historia,
el marco legal y regulatorio.

» Fase 2. Diagnosticar y sefialar el camino, realizar un seguimiento de las
previsiones, la direccidn estratégica y lograr objetivos a través de la planificacion de

acciones y habilidades comerciales.
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* Fase 3. Desarrollo de procesos y estrategias clave del sistema de gestion y
control de cada proceso de negocio.
Fase 4. Prevision de la estructura organizativa, manuales funcionales,

reglamento interno, disefio los puestos se definen por la competencia y la ética

Administracion

Da a conocer Soledispa et al., (2022) “La administracion es el proceso de
utilizar los recursos de manera més eficiente para lograr los objetivos institucionales

mediante la planificacion, organizacion, ejecucion y control de los recursos”.

Plantea Marco et al., (2019) que la administracidn es una ciencia que busca
lograr los resultados més efectivos mediante la coordinacion de las personas, las cosas
y los sistemas que conforman una organizacion o unidad, tiene como objetivo estudiar
la planificacion, la integracion, el control de los recursos y la unidad en una
organizacion para lograr diversos beneficios ya sea un beneficio social o econdmico,

este Ultimo dependera de los objetivos de la organizacion.

De acuerdo con Armijos & Bermudez, (2019) de acuerdo con la administracién
se define como la ciencia que estudia las organizaciones y tiene como objetivo
convertir los recursos organizacionales (recursos humanos, materiales, financieros e
intangibles) en valor a través de la planificacion, organizacion, direccion y control de

las actividades.

Procesos administrativos

Desde el punto de vista de Herndndez Mendoza & Herndndez Mendoza, (2019)
el proceso administrativo es un modelo desarrollado por Henry Fayol que ha sido
identificado como la base fundamental de la practica administrativa, otorgandole una
mayor capacidad de abstraccién y el potencial de generar teorias cada vez mas
especificas para las necesidades empresariales. ElI concepto también es donde se

estandarizan las funciones de administracion.

Da a conocer Mufioz et al., (2020) un proceso administrativo se define como
una etapa o una serie de etapas en las que se lleva a cabo una practica administrativa.
Por lo tanto, el sistema de cuatro puntos es actualmente el méas aceptado: planificar,

organizar, mandar y controlar.
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Como sefiala Del et al., (2022) un proceso administrativo es un conjunto de
funciones administrativas en una organizacion o empresa, cuyo propoésito es utilizar
los recursos disponibles de la mejor manera posible, de manera correcta, rapida y
eficiente. El proceso administrativo consta de cuatro fases bésicas: planificacion,

organizacion, ejecucion y control.

Elementos del proceso administrativo

Como afirma Mufioz et al., (2020) el poder ejecutivo esté orientado al logro de
todas las metas establecidas y lo hace coordinando la estructura de recursos humanos
y otros recursos. Se ha establecido un proceso de gestion consistente en la
planificacion, organizacion, direccion y control que agiliza el trabajo estableciendo
principios, métodos y procedimientos para aumentar la rapidez y eficiencia en la

empresa.

Planificacion

Como plantea Penafiel Loor et al., (2020) “La planificacion es el desarrollo de
una estrategia para lograr un objetivo establecido. Es una funcion gerencial basica
basada en determinar de antemano qué se debe hacer, cuando se debe hacer, cémo se

debe hacer y quién lo hara”.

Segun Villlacis et al., (2018) la planificacion es un plan utilizado como guia
para la implementacion de varios proyectos y objetivos. Es una lista que describe
claramente los procesos, los recursos y el tiempo necesarios para resolver un problema

especifico o lograr un objetivo empresarial.

Organizacién

Como menciona Saca (2022) en “el proceso administrativo la organizacion
requiere toma de decisiones y planificacion, la division del trabajo, la distribucion de
responsabilidades a los individuos, la creacion de mecanismos de comunicacion y

coordinacion son decisiones organizacionales”.
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Como sefiala Mero-Vélez, (2018) “En tanto, para ayudar a esta
coordinacion y comunicacion, las organizaciones trabajan con reglas que les ayudan a
lograr sus objetivos. La falta de acuerdo o cumplimiento de las normas existentes, asi

como el comportamiento descoordinado, amenaza la existencia de la organizacion.
Direccion
Desde el punto de vista de Herndndez Mendoza & Hernandez Mendoza, (2019)

“La direccion es una fase que implica la ejecucion del plan, la comunicacion, la

motivacion y el seguimiento necesarios para alcanzar los objetivos de la empresa”.

Citado por Méndez Alvarez, (2019) Lo principal en la administracion es la
direccidn, porque de ella depende la implementacion de los planes. En esta etapa se
logran las metas y objetivos planteados en la fase de planificacion, este logro resulta
del liderazgo y autoridad del administrador, el cual se ejecuta de acuerdo con sus
decisiones, facultades y supervision, dando cabal cumplimiento a todas las érdenes
dictadas.

Control

Como menciona Schmidt et al., (2018) “el control es evaluar el desarrollo
general de la empresa u organizacion para garantizar que el camino sea capaz de

alcanzar las metas y objetivos establecidos”.

Segn Mendoza-Zamora et al., (2018) el control es un mecanismo de proceso
administrativo que verifica si los protocolos y objetivos de una empresa, departamento
0 producto cumplen con las normas y reglamentos establecidos. Los controles estan
disefiados para evitar irregularidades y corregir factores que reducen la productividad

y la eficiencia del sistema, como los mecanismos de control de calidad.

Estructura organizacional

Segun Ocampo Ulloa et al., (2019) “La estructura organizacional es una forma
de asignacion de funciones y responsabilidades que cada integrante debe desemperiar

en la empresa para lograr las metas establecidas”
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Como opina Blanco et al., (2020) la estructura organizacional es la
configuracién de los deberes y tareas que integran una unidad de modo que la
comunicacion y los flujos de poder se den de tal manera que cada una de las funciones

y personas que la integran puedan coordinarse y orientarse hacia el logro de metas.

Desde el punto de vista de Herrera & Vivian (2020) la estructura
organizacional es el modelo jerarquico que una empresa usa para facilitar la direccion
y administracion de sus actividades. Se implementan la para establecer funciones y
responsabilidad creando procesos y darle objetivos y se disefia las estrategias para una

mejora.

Tipos de estructura organizacional

Como afirma Bastidas (2018) un organigrama es una representacion grafica de
la estructura orgénica de una empresa. Es la representacién de la composicién de una
entidad, unidades administrativas que la componen, relaciones entre ellas, jerarquias,

canales formales, comunicacidn, autoridad, supervision y consulta.
Se destacan algunos tipos de estructura que se daran a conocer a continuacion:

Nos afirma Blanco et al., (2020) que la estructura formal: Existen
departamentos de la empresa por &areas de competencia mas importantes, un
organigrama es fundamental para cualquier agencia ya que permitira conocer las areas
y departamentos involucrados y sus funciones, una buena estructura hara que el
negocio sea exitoso. El propésito de un organigrama es alentar y guiar a los empleados

en acciones y comunicaciones que permitan a la organizacion alcanzar sus objetivos.

La organizacion jerarquica formal de una empresa se puede observar en el
organigrama institucional, donde se identifica primero el puesto més alto, seguido de

los gerentes subordinados y los empleados del nivel mas bajo.

Segun Molinari et al., (2020) la estructura funcional: Las empresas que
eligen este modelo se dividen en departamentos de acuerdo con las diferentes
funciones que se encuentran en la empresa, esta es la estructura mas utilizada en el
ultimo siglo, debido a que el mercado permite una mayor estabilidad en la

organizacion, para que la empresa pueda mantener el mismo tipo de produccion, mas
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estandarizados. Son estructuras mas simples. Hay mucha sinergia entre los empleados
porque tienen habilidades similares y se conocen muy bien. Trabajan bien en un

entorno estable.

Nazareno Veliz, (2020) refiere que Estructura divisional: La organizacion
departamental requiere un alto grado de coordinacion entre los departamentos y la
empresa central. Sus puntos fuertes son su rapidez, flexibilidad y capacidad de
adaptacion a las necesidades del cliente. Ademas, su mayor desventaja es que pierde

la capacidad de generar economias de escala y ahorro.

A menudo, las estructuras departamentales estan descentralizadas, delegando
la autoridad de toma de decisiones a los jefes de departamento, quitando autoridad a
la organizacion central. Es méas flexible y eficiente que una estructura funcional,
porque la definicion de objetivos facilita el avance hacia logros especificos en lugar

de funciones.

Como opina E. Blanco et al.,, (2015) la estructura Matricial: Es una
combinacion de estructuras funcionales y distribuidas; esto ha demostrado ser muy
beneficioso porque es posible crear equipos de trabajo de empleados especializados
segun las necesidades del proyecto, pero al mismo tiempo, si los involucrados no saben
quién es el responsable, el resultado seré controvertido.

Elementos de la estructura organizacional

Nos afirma Bastidas, (2018) que cada estructura organizativa tiene unos

componentes basicos que las distinguen, siendo los méas representativos:

Cadena de mando:

Una linea de autoridad que se extiende desde la parte superior a la inferior de
una organizacion que determina quién informa a quién responder preguntas del
personal, como a quién contactar si algo sale mal o de quién son responsables. Es la
base del modelo organizacional se refiere a la linea de autoridad desde la gerencia
hasta el puesto mas bajo. Su propdsito es definir a quién contactar segun el tema con

el que desea comunicarse o la solicitud que desea realizar.
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La cadena de mando consta de cinco elementos:
Cumbre estratégica: Tiene la responsabilidad general de la organizacion y los

intereses estratégicos.

Linea media: Un lider en linea que intercambia informacién entre partes de una
organizacion, interviene en la toma de decisiones, administra recursos y distribuye

estrategias.

El nucleo de la accién: Quienes protegen los insumos, los transforman, los

distribuyen y brindan apoyo directo a las funciones anteriores.

Estructura tecnoldgica: Analistas que planifican y controlan el trabajo de otros,

pero actlian como asesores.

Apoyo técnico: Los trabajadores prestan otro tipo de servicios indirectos

concentracion

Favorece a la rapidez del proceso en la toma de decisiones, si se habla de una

empresa demdcrata esto sucede en sus funciones.

Especializacion del puesto

Da a conocer Tamayo & Tamayo, (2020) los empleados son mas productivos
cuando estan altamente especializados y son expertos en su campo, las plantillas son
mas flexibles y generales con menos especializacion, por lo que ambas opciones tienen

ventajas y desventajas.

Como opina Bastidas, (2018) el grado en que las tareas de una organizacién se
dividen en puestos. La esencia de la especializacion del trabajo en el lugar donde se
da todo el trabajo realizado por una sola persona se divide en varias etapas, cada una

de las cuales se lleva a cabo de forma independiente por una sola persona.

Division de departamentos

Da a conocer Alberto Zambrano, (2016) las tareas se dividen por
especialidades, existe una forma de coordinar estas tareas comunes, es la base para

agrupar tareas y se denomina departamentalizacion, grado en que las tareas de una



24

organizacion se dividen en puestos. La esencia de la especializacion del trabajo en el
lugar donde se da todo el trabajo realizado por una sola persona se divide en varias
etapas, cada una de las cuales se lleva a cabo de forma independiente por una sola

persona.

Como afirma Ramirez et al., (2021) dentro de una organizacion, las tareas se
dividen en diferentes niveles, y lo ideal es encontrar un nivel de especializacion
adecuado a las operaciones de la empresa segun las necesidades, o incluso encontrar
un equilibrio entre ellos, las diversas actividades de la organizacién se dividen en
departamentos, cada uno de los cuales tiene sus propios proyectos, indicadores y

metas.

Servicio al cliente

Nos menciona Freire, (2020) El servicio al cliente se refiere a todas las
actividades realizadas para los clientes antes, durante y después de la compra. También
conocido como servicio al cliente, se enfoca en la satisfaccion con un producto o
servicio. Este proceso implica varios pasos y factores. Nos referimos no solo al
momento en que un cliente realiza una compra, sino también a lo que sucede antes,

durante y después de la compra de un producto o servicio.

Como afirma Reyes & Lozano, (2021) El objetivo del servicio al cliente es
brindar de manera eficiente y amigable las soluciones necesarias a los consumidores.
Es un servicio que las empresas y emprendimientos brindan como diferenciador para
mantener la satisfaccion del cliente: un cliente satisfecho significa méas ventas para la

empresa a mediano y largo plazo.

Satisfaccion al cliente

Como opina Zarraga & et al., (2018) “La satisfaccion del cliente mide como
los consumidores responden al servicio o producto de una marca en particular. Las
calificaciones son una referencia para mejorar el servicio que reciben y una referencia

para aprender mas sobre lo que necesitan”.
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Nos afirma Freire, (2020) que la satisfaccion del cliente es la base del sistema
de gestion de la calidad, los clientes quieren productos y servicios que satisfagan sus
necesidades y deseos, los requisitos del cliente pueden ser definidos contractualmente
por el cliente o pueden ser definidos por la propia organizacion, pero, en cualquier

caso, el cliente decide en ultima instancia si el producto es aceptable.

Fundamento Legal
Constitucion de la Republica del Ecuador

Seccion primera: Organizacion de la produccion y gestion.

Esto estd claramente mencionado en la Constitucion de la republica del
Ecuador, (2008)

La profesion debe ser ética y cooperar con la sociedad y el estado, guiarse por
diversas leyes, controlar y regular las diversas actividades econémicas y licitas del
pais. Se debe asegurar el desarrollo de una buena vida. En este momento, quizas se
deba hacer un aporte significativo a las actividades que se desarrollan en el territorio

del pais. Fomenta el desarrollo social y empresarial de tu zona.

El articulo 283 establece: El sistema econdémico es social y solidario; reconoce
a la persona como sujeto y como fin; se esfuerza por crear relaciones dindmicas y
equilibradas entre sociedad, el estado y el mercado, en armonia con la naturaleza;
pretende asegurar la produccion y reproduccion de las condiciones materiales e
inmateriales que hacen posible el buen vivir. Por esta razon, todas las empresas deben
cumplir con las leyes y reglamentos aplicables y brindar a todos los empleados los
beneficios legales que deben recibir mientras trabajen para la empresa, asi como tratar
de contribuir a la preservacion del medio ambiente tomando medidas para reducir la

contaminacion ambiental.
Capitulo VI. Régimen de desarrollo

Seccion Séptima. - Politica comercial

Art. 304.- Establece que: Los objetivos de la politica comercial deben permitir
que exista un desarrollo, ademas de fortalecer y dinamizar los mercados internos
partiendo del objetivo estratégico previamente establecido en el Plan Nacional de
Desarrollo. En una relacion equilibrada entre estado y mercado la politica comercial
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del pais tiene un enfoque de desarrollo, donde se instituyen las condiciones que deben
cumplirse para que exista un equilibrio basico entre estas son sefialadas en los

objetivos estratégicos del pais.

Articulo 304.- La politica comercial tendra los siguientes objetivos:

1. Desarrollar, fortalecer y estimular el mercado interior de acuerdo con los
objetivos estratégicos incluidos en el Plan Nacional de Desarrollo.

2. Regular, promover e implementar actividades apropiadas para promover la
integracion estratégica del pais a la economia mundial.

3. Fortalecer el aparato productivo y la produccion nacional.

4. Contribuye a garantizar la soberania alimentaria y energética y a reducir la
desigualdad interna.

5. Promover el desarrollo de economias de escala y el comercio justo.

6. Evitar practicas de monopolio y oligopolio, especialmente en el sector
privado y otros que afecten el desempefio del mercado.

Art. 320.- Para establecer esto; cualquier tipo de produccion debe cumplir con
principios y estandares de calidad; sostenibilidad, productividad sistémica, eficiencia
econdmica y social y valor del trabajo. Todos los productos deben fabricarse de
acuerdo con estrictos estandares de calidad, y estos principios legales garantizan que
todos los consumidores reciban productos que no pongan en peligro su salud. Ademas,
las empresas deben garantizar la sostenibilidad ambiental y valorar el arduo trabajo de

los empleados mediante el pago de una tarifa base fija.
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Capitulo 1. Marco Metodologico
Caracterizacion de la empresa

Es una empresa con fines de lucro que ofrece productos enfocados a personas
profesionales y particulares, dado que su catadlogo es muy amplio, por lo general,
vende herramientas manuales y eléctricas, materiales de construccion, suministros de

plomeria, pintura y mas.

Es una empresa familiar, impulsada por un legitimo espiritu de desarrollo
profesional y un compromiso social. Conscientes de los grandes retos que tenian por
delante, propusieron un comienzo con sus propias palabras, “crecer poco a poco”,
“subir la escalera peldafo a peldafio”. De hecho, estas sencillas incluyen conceptos
como cautela, perseverancia, responsabilidad, organizacion, liderazgo y control.
Conociendo estas pautas, han preparado a la empresa nacida de un grupo de personas
respetadas, brindando a sus empleados oportunidades de empleo y un servicio de

excelencia para sus clientes.

Disefio de la investigacion

Para el desarrollo de la investigacion se utilizé un enfoque mixto, realizando
un analisis de datos cuantitativos y cualitativos, teniendo como alcance una
investigacion descriptiva permitiendo detallar las caracteristicas de cada elemento y
su interrelacion, estableciendo la cantidad de involucrados en la entidad, se tomo en
cuenta la forma de conducta y actitudes de los trabajadores de este, permitiendo

conocer la situacién interna.

Meétodos de la investigacion

El método de la investigacion fue deductivo e inductivo trayendo consigo
mismo un proceso que se utilizd para observar los fendmenos de la empresa Yugcha
Corrales con una elaboracion de una idea a defender. Se permitio estructurar el método
deductivo permitiendo construir un razonamiento para alcanzar una solucion basada
en varios supuestos o reivindicaciones, obteniendo conclusiones generales y el método
inductivo ayuda a observar los fendmenos de la entidad , llegando a una conclusion

desconocidas sobre la realidad de la empresa Ferretera Yugcha Corrales con la
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finalidad de evidenciar si son auténticos y la forma en que influyen en el contexto
empresarial, creando una propuesta que aporta soluciones optimas a la realidad de su

organizacion.

El disefio de la investigacion fue retrospectivo se escoge informacion historica
de la ferreteria y transversal dado que se midi6 una sola vez, ya que es una indagacion,
compardndolos con los prondsticos con datos originales, evaluando las

particularidades de la variable a experimentar.
Poblacion y muestra
Poblacion

La poblacion es el conjunto de todos los elementos de tipo particular cuyo
discernimiento es de beneficio en este caso la informacion necesaria para la poblacion
de estudio de la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales, ubicada en el Cant6n La
Libertad esta compuesta por gerente, proveedores, trabajadores y clientes. A

continuacion, se detalla la poblacion total:

Cuadro 1

Poblacion
Elementos Cantidad
Administrador 1
Proveedores 6
Trabajadores 7
Clientes frecuentes 300
Total 314

Nota: Poblacion de la Empresa Centro ferretero Yugcha Corrales

Muestra

La muestra que se establecié para dar cumplimiento a la metodologia de esta
investigacion se dio a través de un muestreo no probabilista, caracterizado por un
esfuerzo preparado a obtener una muestra representativa mediante la introduccion de
un grupo relevante en este caso los clientes, contribuyendo informacién para la toma

de decisiones en el objeto de estudio.
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De la poblacion de estudio se realizaron tres cuestionarios dirigida a los
trabajadores, distribuidores, clientes y una entrevista aplicada al gerente de la empresa,
teniendo en cuenta que para los clientes es necesario realizar la muestra para emplear
la encuesta, tomando en cuenta los 300 clientes, se realiza la formula de la poblacion

finita, dado que su cantidad de elementos es posible determinar.

A continuacion:

Formula:

n= Z%* N (p*q)
e?(N-1) +Z*(p* q)

N= Poblacion total: 300

n= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza: 95%

p= Probabilidad de éxito: 50%
g= Probabilidad de fracaso: 50%
e= Margen de error: 5%

N= (1.96)% * 300 (0.50 * 0.50)
0.052 (300 — 1) + 1.962 (0.50 * 0.50)

N=__ 1152.48*0.25

0.7475 + 0.9604
N=  288.12

1.7079
n= 184

Se determino que la muestra para aplicar el instrumento de recoleccion de

datos es de 184 clientes de la empresa.
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Recoleccion y procesamiento de los datos

Al realizar un trabajo de investigacion, se debe usar ciertos métodos e
instrumentos que permiten la recoleccidn de datos siendo el proceso de recopilacion y
medicion de informacion esencial para el cumplimiento de los objetivos que se
plantearon. Para el desarrollo de este trabajo se utilizo las técnicas e instrumentos

adecuados: Encuesta, entrevista.

La entrevista es de gran utilidad en la investigacion cualitativa, se recolecto
informacion en un dialogo coloquial con el gerente de la empresa Centro Ferretero
Yugcha Corrales, las encuestas son de gran utilidad en la investigacion cuantitativa,
permitio recolectar informacion a través de un cuestionario de preguntas direccionado

a los proveedores, colaboradores y clientes para conocer las fatigas y dudas de esta.

Los instrumentos que se utilizaran para la recoleccion de datos fueron: Un
guion de entrevista con variedad de interrogantes y un cuestionario que proporcione

la informacion necesaria, precisa y valida.

Para la tabulacion de los datos recolectados se utilizaron variedades de
herramientas que son necesarias para la continuidad de la investigacion: Google Forms
y SPSS. Se utilizé el Google Forms para poner realizar el cuestionario dirigido a los
clientes y proveedores de la entidad, dado que es mas factible para que el ambos tener
acceso a él, por otro lado, se utilizé un programa estadistico informéatico Ilamado
SPSS, herramienta que debe ser utilizada para realizar las respectivas tabulaciones,
este programa ayudo a sacar la probabilidad de alfa de Cronbach, estimulando la
fiabilidad del instrumento. Nos permitié determinar en qué medida los items del
cuestionario se relacionan entre si para obtener un indice global de la replicabilidad o
consistencia interna de la escala en su conjunto o para identificar items problematicos
que deberian excluirse de la escala.

Cuadro 2

Estadistico de fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de elementos
Cronbach
157 18
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Capitulo 111 Resultados y Discusion

Anadlisis de resultados de la entrevista

1. ¢Para planificar las actividades de la empresa, considera la opinion de los
colaboradores de la empresa Yugcha Corrales?

Al momento de planificar o tomar decisiones relacionados de la empresa tomo

las opiniones de mi administrador, porque ella es la que convive con mi personal, y

conversa con ellos considerando aquello, puedo afirmar que si considero las opiniones

de mis trabajadores.

2. ¢Usted realiza control de las actividades en base a la planificacion

estratégica de la empresa?

Se realizan controles como en toda empresa, tomando en cuenta las actividades
que se realizan en la entidad en este caso las tareas son realizadas por todos, no se
tienen actividades especificas para cada colaborador esto se da porque no se posee
muchos trabajadores, todos saben que tienen que realizar en el dia, no se posee
actualmente una misién o vision escrita pero sin embargo, cuando se da la oportunidad
de dirigirme hacia todos trato de transmitir que la meta de la entidad es crecer dia a
dia y que ellos como parte de la empresa son importantes para el crecimiento.

3. ¢La empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales cuenta con un disefio
organizacional, estructura como esta conformada?

No se posee un disefio organizacional formal, méas sin embargo cada uno de

los contratados saben que las actividades que se realizan en la entidad, cada uno tiene

su funcidn, aunque a veces les toca ayudar en otra actividad.

4. ¢Considera necesaria la existencia de niveles jerarquicos dentro de la
empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales?

Estoy de acuerdo con los niveles jerarquicos en las entidades, pero en este caso

la empresa es pequeria para poder realizarse, considero que en la empresa no es tan

necesario, dado que es una empresa familiar con pocos trabajadores. Es decir, cada

uno de ellos puede realizar varias actividades sin necesidad de permanecer en un solo.
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5. ¢Cbmo es su relacién de comunicacion con sus colaboradores?

Considero gque la comunicacidon existente es buena, no tengo ningun problema
al escuchar las observaciones de mis colaboradores, cuando no me encuentro me
comunico mucho con mi administrador para que me mantenga informado de cualquier

novedad.

6. ¢La empresa cuenta con sistemas de control de recursos materiales y
humanos?

La empresa cuenta con un control para los productos que entran y salen, de esa

manera sabemos que productos tenemos que adquirir, por el contrario, los recursos

humanos no existen formalmente, pero si nos preocupamos por el bienestar de nuestros

trabajadores.

7. ¢Usted realiza alguna evaluacion a sus clientes, para medir la satisfaccion
del servicio prestado?
En la empresa cada tres meses se realizan encuestas rapidas para saber qué
opina el cliente sobre los productos ofrecidos, para medir la satisfaccion del servicio

no se emplea. Se tienen clientes frecuentes que siempre nos prefieren.

8. ¢Considera usted que la gestion administrativa, ha generado eficacia en los
procesos de las ventas de la empresa?

Las ventas nunca faltan en la ferreteria siempre tenemos nuevos clientes o

clientes recurrentes, siempre tomamos en cuenta las sugerencias de los trabajadores

con respecto a los productos de esta manera tratamos de corregirlo y conseguir

proveedores que ofrezcan productos de calidad con un precio accesible.

9. ¢Considera usted que contar con un disefio organizacional, mejorara
cumplir los objetivos, metas de la empresa?

Considero que, si es importante contar con un disefio organizacional, ayudaria

a cumplir los objetivos y las metas de la empresa, pero en este caso la empresa es

pequefia con pocos trabajadores, cada uno realiza sus actividades y otras veces

actividades adicionales que no son de mucho trabajo, por otro lado, seria bueno contar

con un organigrama para mejorar los procesos de las actividades y de esta manera

darle objetivos que la empresa se proponga en cumplir en un determinado tiempo.
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De manera general se dio a conocer que la empresa Centro Ferretero Yugcha
Corrales, no tiene un estructura organizacional, que ayude al desarrollo correcto de las
actividades que se realizan, por tal motivo sus funciones son realizadas de manera
empirica, sus procesos administrativos no son acordes a las actividades que se realizan
en la entidad, més sin embargo se realiza una evaluacion cada tres meses para medir
la satisfaccion de los clientes tomando en cuenta que este no se basa en la atencion
que el personal brinda, sino que esta enfocada que el producto brindado. Tomando en
cuenta todos estos antecedentes se concluye que la entidad requiere de un disefio
organizacional que ayude a mejorar la gestion administrativa, afiadiendo mision,
vision, objetivos y valores, de esta manera los colabores tendrén un enfoque més claro,
que ayudara a que mejoren las actividades realizadas y de esta manera conseguir que
no tan solo se brinden productos de calidad, sino que también se ofrezca una buena

atencion al cliente.
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Anélisis de los resultados de la encuesta al personal

1. ¢Conoce usted si la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales cuenta

con una planificacion estratégica?

Tabla 1
Planificacion estratégica
Frecuencia Porcentaje
Validos En desacuerdo 3 42,9
Neutral 3 42,9
De acuerdo 1 14,3
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréfico 1
Planificacion Estratégica

Porcentaje

En desacuerdo Meutral De acuerdo

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Los datos de la tabla 1 indican que el mayor nimero de las personas (85,7%)
no estan seguras o no tienen conocimiento de si la empresa Centro Ferretero Yugcha
Corrales cuenta con una planificacion estratégica, mientras que el (14,3%) esta de
acuerdo, estos resultados sugieren gque la informaciédn sobre la planificacion estratégica
de la empresa no es conocida o accesible para la mayoria de las personas. Es posible
que la empresa no haya hecho un esfuerzo consciente para comunicar su planificacion
estratégica a su publico, lo que podria afectar su reputacion y credibilidad.
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2. ¢Se plantean objetivos a corto o mediano plazo en la empresa Centro
Ferretero Yugcha Corrales?

Tabla 2
Obijetivo a corto y largo plazo

Frecuencia Porcentaje
Validos En desacuerdo 3 429
Neutral 4 57,1
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Grafico 2
Objetivo a corto y largo plazo

60—

Porcentaje

En desacuerdo Meutral

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

A partir de los datos, se puede concluir que el mayor de las personas (57,1%)
no esta seguro 0 no tienen conocimiento de si la empresa Centro Ferretero Yugcha
Corrales plantea objetivos a corto o mediano plazo. De los 7 participantes en la
encuesta, 3 (42,9%) estan en desacuerdo y 4 (57,1%) se mantienen neutrales. Estos
resultados sugieren que la informacion sobre la planificacion de objetivos a corto o
mediano plazo de la empresa no es conocida o accesible para la mayoria de las
personas. Es posible que la empresa no haya hecho un esfuerzo consciente para
comunicar sus objetivos a corto y mediano plazo a su publico, lo que podria afectar su

reputacion y credibilidad.
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3. ¢Considera usted que tiene buena relacion y comunicacion de trabajo con
el gerente de la empresa?

Tabla 3
Buena relacion

Frecuencia Porcentaje
Validos Neutral 3 42,9
De acuerdo 4 57,1
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Grafico 3
Buena relacion

B0

50—

40—

307

Porcentaje

207

109

T
Meutral De acuerdo

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

A partir de los datos, se puede concluir que el mayor numero de las personas
(57,1%) tienen una buena relacién y comunicacién de trabajo con el gerente de la
empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales. De los 7 participantes en la encuesta, 4
(57,1%) estan de acuerdo y 3 (42,9%) se mantienen neutrales.

Estos resultados sugieren que la mayoria de las personas tienen una buena
relacién con el gerente de la empresa y perciben una buena comunicacion en el trabajo.
Esto podria ser un indicador de un ambiente de trabajo saludable y una cultura
organizacional positiva.
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4. ¢Considera que en la Ferreteria Yugcha Corrales existen problemas de
comunicacion entre el personal?

Tabla 4
Problemas de comunicacion

Frecuencia Porcentaje
Validos En desacuerdo 4 57,1
Neutral 1 14,3
De acuerdo 2 28,6
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Grafico 4

Problemas de comunicacion
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

A partir de los datos, se puede concluir que el mayor nimero de las personas
(57,1%) no consideran que existan problemas de comunicacion entre el personal en la
Ferreteria Yugcha Corrales. De los 7 participantes en la encuesta, 4 (57,1%) estan en
desacuerdo, 1 (14,3%) se mantiene neutral y 2 (28,6%) estan de acuerdo. Estos
resultados sugieren que la mayoria de las personas no perciben problemas de
comunicacion entre el personal en la Ferreteria Yugcha Corrales. Esto podria ser un
indicador de un ambiente de trabajo saludable y una buena cultura organizacional.
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5. ¢Como considera usted el clima organizacional en la empresa Centro
Ferretero Yugcha Corrales?

Tabla 5
Clima Organizacion

Frecuencia Porcentaje
Validos Neutral 2 28,6
De acuerdo 4 57,1
Totalmente de 1 14,3
acuerdo
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Graéfico 5
Clima Organizacion
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Segun los datos de la encuesta, la mayoria de los encuestados (57,1%)
consideran el clima organizacional en la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales
como positivo y el (14,3%) esta totalmente de acuerdo. Estos resultados sugieren que
la mayoria de las personas perciben un clima organizacional positivo en la empresa.
Un clima organizacional saludable puede tener un impacto positivo en la motivacion,
productividad y retencién de los empleados. Sin embargo, es importante destacar que
un buen clima organizacional no es algo que suceda por casualidad. Es necesario

trabajar activamente en ello para mantener un ambiente de trabajo positivo y saludable.
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6. ¢Considera usted necesaria una mejora en la delegacion de funciones por
parte de la gerencia, para mejorar su desempefio?

Tabla 6
Delegacién de funciones

Frecuencia Porcentaje
Validos En desacuerdo 4 57,1
Neutral 2 28,6
De acuerdo 1 14,3
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Grafico 6
Delegacion de funciones
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Segun los datos de la encuesta, el mayor numero de los encuestados (57,1%)
no ven la necesidad de mejorar la delegacion de funciones por parte de la gerencia
para mejorar su desempefio. De los 7 participantes en la encuesta, 4 estan en
desacuerdo con la necesidad de mejorar la delegacion de funciones y el (14,3%) esta
de acuerdo. Estos resultados sugieren que la mayoria de las personas perciben que la
gerencia esta delegando funciones de manera adecuada y que no es necesario mejorar

la delegacion para mejorar su desemperio.
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7. ¢Considera que el lider de la empresa Centro ferretero Yugcha Corrales,
crea un ambiente de trabajo adecuado?

Tabla 7
Ambiente laboral

Frecuencia Porcentaje
Validos En desacuerdo 1 14,3
Neutral 2 28,6
De acuerdo 4 57,1
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante la encuesta

Gréafico 7
Ambiente laboral
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Segun los datos de la encuesta, el mayor nimero de las personas (57,1%)
consideran que el lider de la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales crea un
ambiente de trabajo adecuado, el 1 (14,3%) esta en desacuerdo. Estos resultados
sugieren que la mayoria de las personas perciben que el lider de la empresa esta
creando un ambiente de trabajo positivo y adecuado para el personal. Un ambiente de
trabajo adecuado puede aumentar la motivacion y la satisfaccion de los empleados,
mejorar la comunicacion y la colaboracion entre los empleados y aumentar la

productividad y la eficiencia en el trabajo.
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8. ¢Su opinidn es considerada al momento de tomar decisiones dentro de la

empresa?
Tabla 8
Tomar decisiones
Frecuencia Porcentaje
Validos En desacuerdo 1 14,3
Neutral 2 28,6
De acuerdo 4 57,1
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréfico 8
Tomar decisiones
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Segun los datos de la encuesta, el mayor numero de los encuestados (57,1%)
consideran que su opinidn es considerada al momento de tomar decisiones dentro de
la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales, mientras que el (14,3%) esta en
desacuerdo. Estos resultados sugieren que la mayoria de las personas perciben que su
opinion es valorada y considerada en la toma de decisiones dentro de la empresa. Este
tipo de préctica puede mejorar la motivacion y la satisfaccion de los empleados,
aumentar la colaboracion y el compromiso con la empresa y fomentar una cultura

organizacional mas inclusiva y participativa.
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9. ¢Se establecen controles de los recursos humanos de la empresa Centro

Ferretero Yugcha Corrales?

Tabla 9
Controles
Frecuencia Porcentaje
Validos En desacuerdo 2 28,6
Neutral 3 42,9
De acuerdo 2 28,6
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Grafico 9
Controles
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Segun los resultados de la encuesta, la percepcion sobre el establecimiento de
controles de los recursos humanos en la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales es
mixta, mientras que el 2 (28,6%) estan de acuerdo con la existencia de controles sobre
los recursos humanos. Sin embrago los resultados indican que la percepcion sobre el
establecimiento de controles de los recursos humanos en la empresa Centro Ferretero
Yugcha Corrales es mixta, lo que sugiere la necesidad de un mejor esfuerzo por parte
de la empresa para garantizar una adecuada gestion y utilizacion de los recursos

humanos.
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10. ¢ Se establecen controles de los recursos materiales de la empresa Centro
Ferretero Yugcha Corrales?

Tabla 10
Control recursos materiales

Frecuencia Porcentaje
Validos Neutral 3 429
De acuerdo 4 57,1
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Grafico 10
Control recursos materiales
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Es importante tener en cuenta que un 57,1% de los encuestados consideran que
se establecen controles adecuados de los recursos materiales, lo que indica una posible
eficiencia en la gestién de estos recursos y una buena planificacion por parte de la
gerencia. Sin embargo, un 42,9% se muestra neutral, lo que puede ser un indicativo de
que aun hay margen de mejora en este aspecto o que los encuestados no tienen
suficiente informacidn para responder de manera positiva o negativa. Por lo tanto, es
importante seguir evaluando y mejorando los controles de los recursos materiales en

la empresa.
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11. ¢Cuenta con algun método para medir la calidad del trabajo en la

empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales?

Tabla 11
Calidad del trabajo
Frecuencia Porcentaje
Validos En desacuerdo 2 28,6
Neutral 4 57,1
De acuerdo 1 14,3
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréfico 11
Calidad del trabajo
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De acuerdo con los resultados, un 57,1% de los encuestados se muestra neutral

sobre la existencia de un método para medir la calidad del trabajo en la empresa. Esto

puede ser un indicativo de que aun hay margen de mejora en este aspecto o que los

encuestados no tienen suficiente informacion para responder de manera positiva o

negativa. Por otro lado, un 28,6% se muestra en desacuerdo y un 14,3% se muestra de

acuerdo. Es importante evaluar y mejorar la forma en que se mide la calidad del trabajo

en la empresa para garantizar la eficiencia y efectividad en el desempefio laboral.
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12. ¢ Conoce usted si la empresa tiene una estructura organizacional?

Tabla 12
Estructura organizacional
Frecuencia Porcentaje
Validos Totalmente en 1 14,3
desacuerdo
En desacuerdo 6 85,7
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréfico 12
Estructura organizacional
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

En base a los datos, se puede observar que la mayoria de los encuestados
(85,7%) estan en desacuerdo con el hecho de que la empresa Centro Ferretero Yugcha
Corrales cuente con una estructura organizacional. S6lo una persona (14,3%) no esta
segura sobre este tema. Esto sugiere que la empresa podria tener problemas en la
organizacion y estructuracion de sus actividades y responsabilidades. Seria importante
para la empresa considerar la implementacion de una estructura organizacional clara

y eficaz para mejorar su rendimiento y eficiencia.
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13. ¢ Cree usted que es necesario el disefio de una estructura organizacional
que permita la claridad de funciones, procesos y la jerarquia con la cual
se desenvuelve la empresa?

Tabla 13
Estructura organizacional

Frecuencia Porcentaje
Validos De acuerdo 5 71,4
Totalmente de 2 28,6
acuerdo
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréfico 13
Estructura organizacional
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

De acuerdo con los datos, el 71,4% de los encuestados considera necesario el
disefio de una estructura organizacional para la claridad de funciones, procesos y la
jerarquia en la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales. Mientras que el 28,6%
considera que es totalmente necesario. Esto indica que la mayoria de los encuestados
cree gque es importante para mejorar el desempefio de la empresa tener una estructura

organizacional clara y definida.
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14. ¢ Cuenta usted con un manual de funciones, para realizar sus actividades
en relacién con su puesto de trabajo?

Tabla 14
Manual de funciones

Frecuencia Porcentaje
Validos En desacuerdo 4 57,1
Neutral 3 42,9
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréfico 14
Manual de funciones
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Estos datos indican que el mayor numero de los empleados (57,1%) no cuentan
con un manual de funciones para realizar sus actividades en relacion con su puesto de
trabajo, mientras que el 42,9% restante considera que no tienen informacion clara al
respecto. Esto sugiere que es necesario mejorar la claridad de las funciones y
responsabilidades de los empleados para mejorar su desemperio. Este resultado puede
indicar una falta de claridad en cuanto a las responsabilidades y funciones de cada
puesto de trabajo en la empresa, lo cual puede afectar el desempefio y la productividad
de los empleados. Es posible que sea necesario implementar un manual de funciones

para mejorar la organizacion y la claridad en el trabajo.
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15. ¢La administracion le indico las funciones a realizar antes de la
contratacion?

Tabla 15
Funciones y contratacion

Frecuencia Porcentaje

Validos Totalmente en 1 14,3

desacuerdo

En desacuerdo 2 28,6

Neutral 1 14,3

De acuerdo 1 14,3

Totalmente de acuerdo 2 28,6

Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréfico 15
Funciones y contratacion
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

En este caso, el 57,1% de los encuestados estuvo en desacuerdo o neutral con
respecto a la existencia de un manual de funciones en la empresa. Ademas, un 42,9%
indico que la administracién no les habia indicado las funciones a realizar antes de la
contratacion. Esto puede ser un indicativo de la falta de claridad en cuanto a las
responsabilidades y funciones de cada trabajador, lo cual puede afectar la eficiencia 'y
productividad de la empresa. Seria recomendable implementar un manual de funciones
y asegurarse de que cada trabajador conozca sus responsabilidades antes de empezar

a trabajar.
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16. ¢ Existen procesos estandarizados en las funciones que realiza?

Tabla 16
Procesos estandarizados
Frecuencia Porcentaje
Validos En desacuerdo 2 28,6
Neutral 3 42,9
De acuerdo 2 28,6
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Grafico 16
Procesos estandarizados
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Los resultados indican que el 28,6% de los encuestados estan en desacuerdo
con la existencia de procesos estandarizados en las funciones que realizan, mientras
que el 42,9% se encuentra en una posicién neutral al respecto. Por otro lado, el 28,6%
esta de acuerdo con la existencia de procesos estandarizados. Es importante tener en
cuenta que una gran cantidad de personas se encuentra indecisa sobre este tema y es

posible que haya una necesidad de clarificar y estandarizar los procesos en la empresa.
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17. ¢ Usted evidencia que hay buen clima laboral en la empresa?

Tabla 17
Clima laboral
Frecuencia Porcentaje
Validos En desacuerdo 1 14,3
Neutral 2 28,6
De acuerdo 4 57,1
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréafico 17
Clima laboral
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

En cuanto a la percepcion de clima laboral en la empresa Centro Ferretero
Yugcha Corrales, se puede observar que la mayoria de los encuestados (57,1%) estan
de acuerdo con que hay un buen clima laboral, mientras que un 28,6% considera que
es neutral y solo un 14,3% esta en desacuerdo con esta afirmacién. Esto sugiere que
la mayoria de los empleados sienten que trabajar en la empresa es agradable y que
existe un buen ambiente laboral. Sin embargo, también es importante tener en cuenta
que una parte importante de los empleados considera que el clima laboral es neutral o
no puede determinarlo con certeza. Por lo tanto, seria necesario profundizar en este
aspecto para identificar si existen algunos factores que estén afectando negativamente

el clima laboral y trabajar en ellos.
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18. ¢ Considera usted que el personal debe recibir capacitacion para mejorar
los servicios dirigidos a los clientes en la empresa?

Tabla 18
Capacitacion y servicio al cliente

Frecuencia Porcentaje
Validos De acuerdo 5 71,4
Totalmente de 2 28,6
acuerdo
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréfico 18
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

De los 7 participantes en la encuesta, el 71,4% estan de acuerdo que el personal
reciba capacitacion para mejorar los servicios al cliente en la empresa Centro Ferretero
Yugcha Corrales. Mientras que el 28,6% estan totalmente de acuerdo en que el
personal reciba capacitacion para mejorar los servicios al cliente. Esto puede indicar
que la mayoria de los participantes consideran que la empresa se debe esforzar por
brindar capacitacion a su personal para mejorar la calidad de los servicios que brindan
a sus clientes. Sin embargo, es posible que un pequefio porcentaje de los participantes
aun no estén de acuerdo con recibir las capacitaciones. Es importante para la empresa
tener un plan de capacitacion continuo para su personal para mantener y mejorar la

calidad de los servicios que brindan a sus clientes.
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19. ¢Considera que los valores tales como aprendizaje, superacion,

honestidad, solidaridad generan satisfaccion al cumplir sus actividades en

la empresa?
Tabla 19
Valores
Frecuencia Porcentaje
Validos De acuerdo 5 71,4

Totalmente de 2 28,6
acuerdo
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréfico 19
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

En base a los datos obtenidos, se puede concluir que el mayor nimero de los
encuestados (71,4%) consideran que los valores como aprendizaje, superacion,
honestidad y solidaridad generan satisfaccion en su trabajo en la empresa Centro
Ferretero Yugcha Corrales. Ademas, el 28,6% se encuentran totalmente de acuerdo
con esta afirmacion. Esto indica que el personal en la empresa aprecia los valores que
se promueven en el ambiente laboral y que contribuyen a su satisfaccion en su trabajo.
Sin embargo, es importante destacar que solo se cuenta con una muestra pequeria de 7
encuestados, por lo que es necesario realizar mas encuestas para obtener una
representacion mas precisa de la situacion. Ademas, seria recomendable que la
empresa realice una evaluacion periodica del clima laboral para detectar cualquier

problema o insatisfaccion en el personal y abordarlo de manera oportuna.
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20. ¢Segun su percepcion como es la relacion de jefes, administrativos y
operativos?

Tabla 20
Relacion entre jefe y trabajadores en la entidad

Frecuencia Porcentaje
Validos Neutral 3 42,9
De acuerdo 3 42,9
Totalmente de 1 14,3
acuerdo
Total 7 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréfico 20
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

En general, segln los resultados obtenidos, la percepcién de los empleados
sobre la relacion entre jefes, administrativos y operativos es neutral y de acuerdo en
un 42,9% cada uno. Esto podria indicar que la relacion entre los distintos niveles de la
organizacion no es completamente mala pero tampoco es excelente. Hay un 14,3% de
los encuestados que se sienten totalmente de acuerdo con la relacion entre ellos, lo
cual es un buen indicativo. Sin embargo, seria importante profundizar méas en estos
resultados para determinar si hay areas de mejora en la relacion entre los distintos

niveles de la organizacion.
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Analisis de los resultados de la encuesta dirigida a los clientes

1. ¢Considera usted que el personal que labora en la empresa Centro
Ferretero Yugcha Corrales, realiza sus funciones correctamente al
momento de ser atendido?

Tabla 21
Atencioén al cliente

Frecuencia Porcentaje
Validos  De acuerdo 48 26,1
En desacuerdo 112 60,9
Neutral 8 43
Totalmente en desacuerdo 16 8,7
Total 184 100,0
Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas
Grafico 21
Atencién al cliente
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Los datos de la tabla que se observa en la parte de arriba indica que la mayoria
de los clientes (69,6%) consideran que las funciones realizadas por parte de los
colaboradores de la empresa al momento de ser atendidos no es la correcta, mientras
que el (26,1) estd de acuerdo y el (4,3) se mantiene neutrales, estos resultados sugieren
que el personal no esta realizando una correcta labor en sus tareas diarias. Es posible
que la empresa no tenga conocimiento en la atencion al cliente, lo que podria afectar

la llegada de nuevos clientes.
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2. ¢Considera usted que los empleados solucionan inmediatamente
cualquier inconveniente que se le presenta en la empresa?

Tabla 22
Atencioén al cliente

Frecuencia Porcentaje
Validos De acuerdo 48 26,1
En desacuerdo 88 47,8
Neutral 24 13,0
Totalmente en desacuerdo 24 13,0
Total 184 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréfico 22
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

A partir de los datos obtenidos, se concluye que la mayoria de los clientes
(60,8) consideran que los empleados no solucionan los inconvenientes que se
presentan cuando estan realizando sus compras en la empresa, sin embargo, de los 184
encuestados, 48 (26,1%) nos afirma que, si ha recibido soluciones rapidas, mientras
que el 24es decir el (13%) se mantiene neutral.
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3. ¢Cuando usted necesita alguna informacion sobre los productos que

ofrece la empresa, sabe a quién dirigirse?

Tabla 23
Productos ofrecidos
Frecuencia Porcentaje
Validos De acuerdo 48 26,1

En desacuerdo 96 52,2
Neutral 32 17,4
Totalmente en 8 4,3
desacuerdo
Total 184 100,0

Productos ofrecidos

Porcentaje

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas
Grafico 23
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Los datos detallados en la tabla anterior detallan que la mayoria de las personas

(56,5%) no saben a quién dirigirse cuando necesitan alguna informacién sobre algln

producto que ofrece la empresa, mientras que el (26,1%) esta de acuerdo y el (17,4%)

se mantiene de manera neutral. Estos resultados sugieren que los trabajadores no se

mantienen organizados al momento de atender a los clientes, confundiendo a los

compradores. Esto podria ser un indicador de que el ambiente de la entidad no es tan

saludable o no poseen funciones estables entre si.
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4. ¢Tiene una pronta respuesta de sus requerimientos?

Tabla 24
Repuesta-requerimientos
Frecuencia Porcentaje
Validos De acuerdo 40 21,7

En desacuerdo 72 39,1
Neutral 40 21,7
Totalmente en 32 17,4
desacuerdo
Total 184 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréfico 24
Repuesta-requerimientos
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Segun los datos de la encuesta, la mayoria de los usuarios (39,1%) consideran
que la buena atencién dada en la empresa Centro Ferretero es muy escaza, cuando se
requiere respuestas en sus requerimientos las respuestas son lentas, mientras que el
(21,7%) opinan lo contrario. Es necesario trabajar activamente para poner solucionar

y mantener a nuestros clientes felices.
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5. ¢Considera usted que la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales es

una entidad organizada despachando su producto?

Tabla 25
Organizacion-despacho

Frecuencia Porcentaje
Validos De acuerdo 56 30,4
En desacuerdo 64 34,8
Neutral 48 26,1
Totalmente en 16 8,7
desacuerdo
Total 184 100,0

Gréfico 25

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Los datos que se detallaron en la encuesta dieron como resultado que la

mayoria de los clientes (34,8%) consideraron que la entidad no es organizada al

momento de despachar sus productos, sin embargo, el (30,4) estan de acuerdo en la

existencia de organizacion al momento de realizar el despacho correspondiente. Estos

resultados sugieren que la mayoria de las personas perciben que la entidad necesita

forzar el proceso administrativo en todas sus etapas.
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6. ¢Considera usted que la empresa lo recibe con amabilidad?

Tabla 26
Atencion recibida
Frecuencia Porcentaje
Validos De acuerdo 88 47,8

En desacuerdo 32 17,4
Neutral 48 26,1
Totalmente en 16 8,7
desacuerdo
Total 184 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Grafico 26
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Con los resultados obtenidos, el 47,8% de las personas estan de acuerdo que

la empresa lo recibe con amabilidad al momento de realizar sus comprar, sin

embargo, el 8,7% esta en desacuerdo con lo anunciado. Se llega a la conclusion que

la empresa recibe a sus empleados de manera formas ayudando a que estos se sientan

en confianza para realizar sus respectivas compras.
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7. ¢Considera buena la atencion al cliente en la empresa Centro Ferretero

Yugcha Corrales?

Tabla 27
Atencion al cliente
Frecuencia Porcentaje
Validos De acuerdo 48 26,1

En desacuerdo 80 43,5
Neutral 32 17,4
Totalmente en 24 13,0
desacuerdo
Total 184 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Grafico 27
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Segun los datos obtenidos, el mayor nimero de personas (43,5%) no

consideran que la empresa ofrezca una buena atencion al cliente, por otro lado (26,1)

estan de acuerdo en recibir una atencion adecuada y el (17,4%) esta neutral. Estos

resultados sugieren que la mayoria de las personas perciben que la atencion brindada

por la entidad es regular, capacitar para mejorar la atencion al cliente.



8. ¢El comportamiento del personal le transmite confianza?
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Tabla 28
Comportamiento del personal
Frecuencia Porcentaje
Validos De acuerdo 80 43,5

En desacuerdo 64 34,8
Neutral 32 17,4
Totalmente en 8 4,3
desacuerdo
Total 184 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréfico 28
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Segun los resultados obtenidos de la encuesta, la empresa Centro Ferretero

Yugcha Corrales transmite confianza gracias al comportamiento del personal que

labora, mientras que el (34,8%) esta en desacuerdo con lo dicho, se sugiere que la

entidad posee un buen comportamiento que se ha reflejado de manera favorable.
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9. ¢El servicio brindado es realizado con empatia desde un inicio hasta el

término de la compra?

Tabla 29
Empatia
Frecuencia Porcentaje
Validos De acuerdo 40 21,7
En desacuerdo 88 47,8
Neutral 56 30,4
Total 184 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréafico 29
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Es importante tener en cuenta que un 47,8% de las personas consideran que al
inicio de compra se brinda empatia, pero al transcurso de esta se va perdiendo un poco,
sin embargo, un 21.7% est4 de acuerdo con recibir una atencion adecuada desde el
inicio hasta el final de la compra es importante evaluar los controles respectivos para

mejorar estos inconvenientes presentados
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10. ¢ El personal que presta servicio en la empresa son amables con usted?

Tabla 30
Servicio
Frecuencia Porcentaje
Validos De acuerdo 56 30,4

En desacuerdo 72 39,1
Neutral 40 21,7
Totalmente de acuerdo 8 4,3
Totalmente en 8 4,3
desacuerdo
Total 184 100,0

Porcentaje

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréfico 30
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

De acuerdo con los resultados un 39,1% de los encuestados considera que el

personal que presta servicios en la empresa no es amable, cuando realizan compras o

se acercan a consultar alguna duda, sin embargo, el 30,4% esta de acuerdo con recibir

un buen servicio. Es importante mejorar la forma en la que se dirigen a los clientes de

esa manera podemos garantizar que nuestros clientes volveran a elegir la empresa.



64

11. ¢ Esta de acuerdo con el precio de los productos que brinda la empresa
Centro ferretero Yugcha Corrales?

Tabla 31
Precio-Producto

Frecuencia Porcentaje
Validos De acuerdo 152 82,6
En desacuerdo 8 4.3
Totalmente de acuerdo 24 13,0
Total 184 100,0
Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas
Grafico 31
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

De acuerdo con los datos, el 82,6% estd de acuerdo con el precio de los
productos de la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales. Mientras que el 4,3%
estan en desacuerdo. Esto indica que la mayoria de los encuestados acuden a la

empresa por el precio que poseen los productos, se adaptan a su bolsillo.
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12. ¢Considera como un lugar seguro para realizar las compras el Centro

Ferretero Yugcha Corrales?

Tabla 32
Atencion al cliente
Frecuencia Porcentaje
Validos De acuerdo 144 78,3
Neutral 16 8,7
Totalmente de acuerdo 24 13,0
Total 184 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréafico 32
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Segun los resultados obtenidos de los encuestados un 78,3% estan de acuerdo
que la empresa es un lugar seguro para realizar las compras de sus productos y el 13%
esta totalmente de acuerdo, esto nos lleva a indicar que la empresa es considerada un
lugar privilegiado para realizar las compras, uno de los factores seria el precio que se

brinda.
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13. ¢ Recomendaria realizar compras a otras personas en la empresa?

Tabla 33
Cliente
Frecuencia Porcentaje
Validos De acuerdo 136 73,9

Neutral 40 21,7
Totalmente de 8 4,3
acuerdo
Total 184 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Estos datos indican que la mayoria de los clientes (73,9) estan de acuerdo en
recomendar a otras personas a que realicen las compras en la empresa, por otro lado,
el (4,3%) esta totalmente de acuerdo, Este resultado indica que la empresa es bien
recibida por los clientes que posee actualmente la entidad dado por la calidad de sus

productos y el precio que tienen cada uno de ellos.
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14. ¢ Esta de acuerdo con la calidad de los productos brindados?

Tabla 34
Calidad-Producto
Frecuencia Porcentaje
Validos De acuerdo 160 87,0
En desacuerdo 8 4.3
Neutral 16 8,7
Total 184 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Grafico 34
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

En este caso, el 87% de las personas consideran que la empresa Centro
Ferretero Yugcha Corrales ofrece productos de calidad, mientras que el 4,3% de los
encuestados dijeron estar en desacuerdo. Es importante tener en cuenta que los
productos que se ofrecen en la entidad son de gran calidad como se resalta en la
encuesta, se cuenta con proveedores de alta gamba que representan ser los suministros

principales de la entidad.
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Analisis de los resultados de la encuesta a los distribuidores

1. ¢Laempresa Centro Ferretero Yugcha Corrales, programa el encargo
de los productos anticipadamente?

Tabla 35
Programar encargo

Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 1 16,7
De acuerdo 5 83,3
Total 6 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Grafico 35
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Se dio a conocer mediante las encuestas realizadas que el (83,3%) consideran
que la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales programa el encargo de los
productos que desean realizar, por otro lado, se tiene que el 16,7% estan en desacuerdo,
este resultado indica que la entidad tiene un proceso adecuado al realizar sus compras

a los diferentes distribuidores.
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2. ¢Considera usted que la empresa Yugcha Corrales, tiene una distribucion

adecuada cuando recibe la mercaderia?

Tabla 36

Distribucion-mercaderia

Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 1 16,7
Neutral 1 16,7
De acuerdo 4 66,7
Total 6 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Grafico 36
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

En la encuesta realizada reflejo que los distribuidores (66,7%) es de acuerdo
que la empresa posee una adecuada distribucion cuando recibe la mercaderia, por otro
lado, el (16,7%) piensa lo contrario, quedando el (16,7) neutral. Al recibir estos
resultados se evidencio que a través de los procesos y el control que realiza la empresa

es el correcto.
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3. ¢Hay una persona encargada de realizar las respectivas observaciones al
momento de recibir la mercancia?

Tabla 37
Mercaderia
Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 2 33,3
Neutral 2 33,3
De acuerdo 2 33,3
Total 6 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Grafico 37
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Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Se dio a conocer que el 33,3% de las personas esta de acuerdo que si existe una
persona que se encarga de observar la llegada de los productos a la entidad el otro
33,3% son neutrales al dar sus respectivas respuestas, con estos resultados se da a
conocer que el control y la direccion en la entidad aparentemente se ocasiona de una

buena manera.
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4. ¢Como considera la comunicacion que existe entre los proveedores y la

empresa?
Tabla 38
Comunicacion-Proveedores
Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 1 16,7
Neutral 2 33,3
De acuerdo 2 33,3
Totalmente de acuerdo 1 16,7
Total 6 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Grafico 38
Comunicacion-Proveedores

Frecuencia

En desacuerdo MNeutral De acuerdo Totalmente de acuerdo

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Se reflejo que el (50%) estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que, si existe
una buena comunicacion entre la empresa con los proveedores, sin embargo, el
(16,7%) estan en desacuerdo con lo planteado. Esto da a conocer que la empresa tiene
buena relacion con los proveedores, por tal motivo existe una gran acogida por arte de

los clientes por el precio y la calidad de productos brindados en la organizacion
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5. ¢Usted considera tener una buena relacion comercial con la empresa

Centro Ferretero Yugcha Corrales?

Tabla 39
Buena relacion
Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 1 16,7
Neutral 1 16,7
De acuerdo 4 66,7
Total 6 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Grafico 39
Buena relacion
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En desacuerdo MNeutral De acuerdo

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

En general, por medio de los resultados obtenidos el (66,67%) de los
encuestados consideran tener una buena relacion comercial con la empresa Yugcha
Corrales, por otro lado, el (16,67%) esta en desacuerdo. A partir de los resultados se

comprueba que la entidad tiene buena relacion comercial con sus distribuidores.
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6. ¢Considera usted necesaria una mejora, en la delegacion de realizar los

pedidos y recibirlos por parte de la gerencia?

Tabla 40
Delegacion
Frecuencia Porcentaje

Valido En desacuerdo 5 333

De acuerdo 4 66,7

Total 6 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréfico 40
Delegacion

:

En desacuerdo De acuerdo

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

En el cuadro anterior se observa que el 66,7% de la poblacién considera que la
persona encargada de recibir los pedidos sea parte de la gerencia para no tener
inconveniente a la hora de cualquier observacion, mientas que el 33,33% menciona no
estar de acuerdo con lo dicho anteriormente. Estos resultados dan énfasis en que la
delegacion por parte de la gerencia al momento de recibir los pedidos es importante

para resolver cualquier inconveniente que se pueda dar.
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7. ¢Cree que la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales es facil de
trabajar y mantener una buena relacion comercial con ellos?

Tabla 41
Buena relacion

Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 5 333
De acuerdo 4 66,7
Total 6 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Grafico 41
Buena relacion

2
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1

En desacuerdo De acuerdo

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Por consiguiente, la encuesta realizada da como resultado el 66,67% de los
distribuidores esta de acuerdo que la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales es
una entidad en la que se puede confiar y mantener una buena relacion como también

es facil de trabajar dado que poseen un control al momento de realizar los pedidos.
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8. ¢La empresa Yugcha Corrales, al momento de la entrega realiza un
control de la mercancia recibida?

Tabla 42
Control mercaderia

Frecuencia Porcentaje
Vélido Neutral 2 33,3
De acuerdo 4 66,7
Total 6 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Graéfico 42
Control de mercaderia
4
3
©
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MNeutral De acuerdo
Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas
A través de los datos obtenidos con la encuesta, se da a conocer que el 66,67%
de los distribuidores afirmaron que la empresa Centro Ferretero Yugcha

Corrales realiza un control cuando entra mercaderia a su bodega, mientras que el
33,3% respondieron de forma neutral, Estos resultados dan a conocer que la empresa
realiza controles de la mercaderia que entra a su stop, dado a notar que no existe

inconveniente cuando se realizan las entregas.
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9. ¢Volveria a negociar con la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales?

Tabla 43
Negociar
Frecuencia Porcentaje
Vaélido Neutral 1 16,7
De acuerdo 5 83,3
Total 6 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréfico 43
Negociar

5

Frecuencia

Neutral De acuerdo

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

En los resultados obtenidos, el 83,33% de los encuestados manifestaron estar
de acuerdo en hacer contacto con la empresa para hacer negocio, por otro lado, el
16,67% se mantiene neutral. Estos resultados dan a conocer que la relacion que existe

en la empresa con los proveedores es estable.
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10. ¢Considera usted que los procesos de pago son programados por la
gerencia?

Tabla 44
Procesos de pagos

Frecuencia Porcentaje
Valido De acuerdo 6 100,0
Total 6 100,0

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Gréfico 44
Procesos de pagos

:

Frecuencia

De acuerdo

Nota: Datos obtenidos mediante las encuestas

Se reflejé que el (100%) de los encuestados estan de acuerdo que los procesos
de pagos estan programados por la gerencia. Esto refleja que ellos observan que en la
entidad si existe coordinacién con respecto a las fases de pago hacia los distribuidores.
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Discusion

El trabajo de investigacion realizado por Peralta, (2021) que tiene por titulo
“Disefio organizacional y funcional para la empresa Gemio S.A.”, realizada en la
Universidad de Guayaquil, determind que la elaboracion de un organigrama como
herramienta necesaria para ser competitivos, que le permita establecer funciones que
no se encuentran definidas para realizar sus actividades, la funcion es brindar un
servicio de excelencia a sus clientes por medio del trato de sus empleados con la
entrega de mercancia de alta calidad, realizé un plan de capacitaciones para que los
colaboradores tengan un perfil adecuado para ejercer sus actividades. De acuerdo con
los resultados obtenidos en la investigacion, utilizando la metodologia, herramientas
a través de los cuestionarios a los trabajadores, se determind que no se dispone de un
disefio organizacional, debido que la empresa no cuenta con una estructura
organizacional que determine las funciones, tareas, jerarquias y canales de
comunicacion eficiente. A pesar de que el andlisis son de contextos diferentes los

resultados infieren.

En el analisis a través del estudio de la situacion actual de la ferreteria
establecio que la falta de un disefio organizacional adecuado ocasiona falencias en las
funciones de la empresa, lo que se convierte en una atencion al cliente deficiente, a
pesar de que la calidad de los productos sea buena. En cuanto a la concentracién de
responsabilidades, es importante mencionar que una estructura organizacional
adecuada no solo implica la definicion de roles y responsabilidades, sino también la

asignacion de autoridad y autonomia en la toma de decisiones a nivel operativo.

De manera general la investigacion presentada sefiala que es importante que la
empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales cuente con una estructura organizacional
adecuada, los resultados de la investigacion descriptiva, permitio realizar un analisis
del problema administrativo, se sugiere ampliar la investigacion que permitan
proponer un manual de funciones y planes de formacién que permitan lograr la

eficiencia de la gestion administrativa.
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Disefio organizacional para la empresa Centro Ferretero Yugcha
Corrales del canton La Libertad.

Presentacion

La propuesta de este trabajo de investigacion es la elaboracion y planteamiento
de una herramienta administrativa, siendo el siguiente disefio organizacional, con el
objetivo establecer una estructura adecuada que permita precisar los niveles
jerarquicos para el direccionamiento de equipo de trabajo y el desarrollo constante de

actividades, buscando el crecimiento.

Estructura organizacional

A continuacion, se detalla la estructura organizacional escogiendo, la
estructura funcional; ya que se agrupa los trabajadores de acuerdo con las funciones
que realizan en un departamento. Asi mismo se considerara los siguientes criterios

para seleccionar el organigrama adecuado:

Gerente General

Administracion

Jefe de Venta Jefe en Contabilidad [ Logistica

Marketing Digital Ayudante en venta Augxiliar contable 1.- Operario

2.- Operario




MISION

Satisfacer la necesidad del publico en la
comercializacion de materiales de
construccion, industriales y el hogar con
la mejor calidad, garantia y precios mas
bajos a través de la excelencia en el
servicio al cliente.
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VISION

Ser una entidad que satisfaga los
requerimientos de nuestros clientes
brindando  productos de calidad
proporcionando un desempefio efectivo
de un personal altamente capacitado,
alcanzando la rentabilidad de Ia
ferreteria permitiendo ser la empresa
lider en el sector ferretero en el Canton
La Libertad.

Objetivos de la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales
% Desarrollar una estructura organizacional utilizando herramientas técnicas para

mejorar la gestion de la ferreteria.

% Mejorar el desarrollo productivo de la empresa mediante la realizacion de
evaluaciones periodicas para determinar las capacidades y actitudes de los
empleados para el desempefio de sus funciones.

< Implementar un plan de capacitacion para el personal de la empresa desempefie
efectivamente sus funciones en las diversas areas del lugar de trabajo.

Valores de la empresa

% Aprendizaje

% Superacion

« Honestidad

= Seguridad y creatividad al
momento de realizar las
actividades de la entidad.

= Aprendizaje en las actividades
que se realizan diariamente.

= Ganar conocimiento diariamente.

= Se gana conocimiento al realizar
las actividades asignadas.

= Transmitir conocimientos a los
demas.

» | ealtad con el uso de recursos en
la compafiia.

= Conducta recta bajo principios
leales y alto grado de
compromiso con los
colaboradores referente a la
empresa.
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= Ser solidarios con los demas.
= Mejorar la relacion

= Unir fuerzas y recursos para
satisfacer necesidades.

< Solidaridad

= Respeto a los demas.

= Respeto entre los trabajadores de
la entidad.

= Respeto a los clientes siendo
factor principal en la empresa.

= Socializar las opiniones vertidas
por los clientes, empleados

2
%

Respeto

Matriz FODA

Esta matriz fue disefiada para conocer la ferreteria, se analiz6 sus
caracteristicas internas (debilidades y fortalezas) y situacion externa (amenazas y
oportunidades). En resumen, una evaluacién de los puntos débiles y fortalezas que
conduce tener una mejor organizacion

Esta matriz fue disefiada para conocer la ferreteria, se analiz6 sus
caracteristicas internas (debilidades y fortalezas) y situacion externa (amenazas y
oportunidades). En resumen, una evaluacién de los puntos débiles y fortalezas que

conduce tener una mejor organizacion

FORTALEZAS

local en sectores
Centro de La

Ubicacion del
estratégicos, el
Libertad.

Precios accesibles en el area
comercial en el area comercial de la
linea ferretera.

Variacion en productos de calidad
Proveedores

DEBILIDADES

Falta de capacion al personal

Dificultad para controlar la calidad
de la atencidn al cliente.

Falta de manuales de funcion

Falta de  estandarizacion vy
procedimientos

OPORTUNIDADES

Alianzas de cooperacion con las
entidades publicas.

Incluir otras marcas
incrementar el negocio.

Aceptacion y confianza de nuevos
clientes.

Innovacion de la imagen de la
organizacion

para

AMENAZAS

Implantacion de nuevas ferreterias
en el sector con mayores recursos.

Mejoramiento en la calidad de la
competencia.

Almacenes informales que no
facturan en sus ventas.
Inseguridad por la afluencia

delincuencial en el canton.
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Conclusiones

En la investigacion realizada en la empresa se lleg6 a la conclusion general que
la entidad opera de manera empirica, por lo tanto, se considera aplicar un disefio
organizacional con una estructura funcional adecuada que mejore la gestion
administrativa de manera que el personal priorice brindar servicios que satisfagan a

los clientes y que adquieran de forma satisfecha los servicios que ofrece la empresa.

En el fundamento de nuestra investigacion la revision tedrica realizada a
diferentes autores plantea conceptos de referencia para la explicacion del problema de
estudio, por lo tanto, se analizaron los diferentes tipos de estructuras que permitan un
funcionamiento conjunto de los procesos que intervienen, para un adecuado

desempefio de la organizacion.

En respuesta al segundo objetivo se identifico los resultados a traves de un
andlisis situacional, donde se evidencia que la empresa posee falencias en sus procesos
administrativos, al no disponer de una planificacion estratégica reflejado por la falta
de objetivos planteados, no se establece una organizacion por la falta de un disefio
organizacional, en la parte de direccion se considera la opinion de los trabajadores al
momento de tomar las decisiones, sin embargo, no existe un control adecuado cuando
se realizan las actividades correspondientes, podemos concluir que la organizacion al
no tener una planificacion estratégica y un estructura organizacional, ocasiona
desorganizacién e inconvenientes en la division de funciones de puesto entre los

colaboradores ocasionando dificultades al brindar una buena atencion al cliente.

Mediante las encuestas realizadas a los clientes, los resultados describieron que
existen compradores insatisfechos por la falta de empatia, pocas soluciones a los
problemas, falta de organizacion al adquirir o despachar sus productos,
desconocimiento de atencion personalizada, estos aspectos se ocasionan por la
insuficiencia en su proceso administrativo y en la atencion al cliente, no obstante, la
empresa puede mejorar su calidad de servicio, aumentar la satisfaccion y lealtad de
sus clientes corrigiendo los actores mencionados, por otro lado, se pudo evidenciar
qgue la falta de asistencia que existe entre los trabajadores y el cliente crea
inconvenientes, es fundamental que sean capaces de brindar un servicio de alta calidad

para fomentar la lealtad y mantener una buena reputacion en el mercado.
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Recomendaciones

Divulgar la estructura organizativa y las funciones que deben desempefiar los
miembros de la empresa, describiendo las funciones de la administracion de cada
departamento con el fin de determinar los riesgos y cumplir tareas con procedimientos
estables como complemento a un sistema de gestion de la calidad, para que asi los
integrantes de la empresa tengan un mayor conocimiento sobre sus actividades acorde
a sus funciones basicas. Es importante adaptar el disefio segun los cambios que puedan
ocurrir y reconocer que la organizacion es un sujeto en constante cambio, debe
adaptarse a beneficio de sus trabajadores, clientes y proveedores, ademéas se

recomienda realizar una manual de funciones.

Para un mejor funcionamiento se recomienda establecer la mision, vision que
justifica su existencia y para qué ha sido creada, establecer objetivos a corto, largo
plazo, establecer FODA que ayudara a un mejor manejo de la empresa. Se realicen
evaluaciones constantes del servicio que la empresa Centro Ferretero ofrece, que
permita establecer planes de formacion, para capacitar al personal, mientras mas

competentes sean mas posibilidades tiene de crecer en el mercado.

Para lograr la fidelizacion de los clientes de Centro Ferretero Yugcha Corrales,
se puede implementar un servicio al cliente que persiga los siguientes principios, la
personalizacion hacia el cliente, conocer sus necesidades y preferencias, la empatia
ayuda a los clientes se sientan comprendidos, solucionar con rapidez los problemas,
son aspectos cruciales en el servicio al cliente y por Gltimo la proactividad el servicio
al cliente no solo debe responder a las necesidades de los clientes, sino también
anticiparlas. Ademas, puede implementar otras estrategias, ofrecer programas de
lealtad, descuentos, promociones exclusivas para clientes fieles, y encuestas de

satisfaccidn para conocer su opinidn y mejorar consecuentemente.
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Apéndice 1

Matriz de consistencia

Titulo Problema Objetivos Dimensién Indicadores Metodologia
¢La falencia que existe en el = Objetivo general
disefio organizacional ocasiona ] o
deficiencias administrativas en = Establecer un disefio organizacional L
la_empresa Centro Ferretero que promueva procesos eficientes y Planificacion Enf
eficaces  para  la  gestion Organizacién nroque
YUGCHA CORRALES del I o 9 ;
Canton La Libertad, afio 2022? ﬁd-m('jn'smva’ _contel P /rop?snlg Otle N Direccion Mixto
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ontro Pt
Disefio YUGCHA CORRALES del Cant6n Descriptivo
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su fidelizacion.

cliente



Apéndice 2
Modelo de encuesta a los trabajadores de la empresa

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA
ELENA

|

DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA CENTRO FERRETERO YUGCHA
CORRALES DEL
CANTON LA LIBERTAD, ANO 2022.

La informacion proporcionada en esta encuesta es confidencial y se utilizara con fines de
investigacion.
Gracias por su colaboracion.

Objetivo: Recopilar informacion a través de las encuestas para comprender todos los aspectos relevantes
en la gestion administrativa e informacion acerca de la empresa Ferretera Yugcha Corrales.

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA EMPRESA
"CENTRO FERRETERA YUGCHA CORRALES"

ESCALA LIKERT

EN
TOTALMENTE EN DESACUE NEUTRAL DE ACUERDO TOT:CLL'\J"EERNDTOE DE
DESACUERDO RDO
1 2 3 4 5
Nota: Para responder las preguntas, debe guiarse en base a la escala de Likert propuesta.
Edad: Departamento: Cargo:
Sexo: Masculino Femenino Fecha:
1 2 3 4 5

PLANIFICACION

1.- ¢Conoce usted si la empresa Centro Ferretero Yugcha
Corrales cuenta con una planificacion estratégica?

2.- ¢Se plantean objetivos a corto 0 mediano plazo en la
empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales?

ORGANIZACION

3.- ¢Considera usted que tiene buena relacién y comunicacion
de trabajo con el gerente de la empresa?

4.- ;Considera que en la Ferreteria Yugcha Corrales existen
problemas de comunicacion entre el personal?

DIRECCION




5.- (;Como considera usted el clima organizacional en la
empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales?

6.- ¢ Considera usted necesaria una mejora en la delegacién de
funciones por parte de la gerencia, para mejorar su
desempefio?

7.- ¢(Considera que el lider de la empresa Centro ferretero
Yugcha Corrales, crea un ambiente de trabajo adecuado?

8.- ¢Su opinién es considerada al momento de tomar
decisiones dentro de la empresa?

CONTROL

9.- ¢Se establecen controles de los recursos humanos de la
empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales?

10- ¢Se establecen controles de los recursos materiales de la
empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales?

11.- (Cuenta con algin método para medir la calidad del
trabajo en la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales?

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

12.- ;Conoce usted si la empresa tiene una estructura
organizacional?

13.- ¢{Cree usted que es necesario el disefio de una estructura
organizacional que permita la claridad de funciones, procesos
y la jerarquia con la cual se desenvuelve la empresa?

14.- ;Cuenta usted con un manual de funciones, para realizar
sus actividades en relacion con su puesto de trabajo?

15.- ¢La administracién le indico las funciones a realizar antes
de la contratacion?

16.- ¢(Existen procesos estandarizados en las funciones que
realiza?

SERVICIO AL CLIENTE

17.- ¢Usted evidencia que hay buen clima laboral en la
empresa?

18.- ¢Considera usted que el personal debe recibir
capacitacion para mejorar los servicios dirigidos al cliente en
la empresa?

19.- (Considera que los valores tales como aprendizaje,
superacion, honestidad, solidaridad generan satisfaccion al
cumplir sus actividades en la empresa?

20.- ;/Segln su percepcion como es la relacion de jefes,
administrativos y operativos?
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Apéndice 3

Modelo de encuesta a clientes

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE
SANTA ELENA

DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA CENTRO FERRETERO YUGCHA
CORRALES DEL CANTON LA LIBERTAD, ANO 2022,

La informacion proporcionada en esta encuesta es confidencial y se utilizara con fines de
investigacion.
Gracias por su cooperacion.

Objetivo: Recopilar informacion a través de las encuestas para comprender todos los aspectos relevantes
en la gestion administracion e informacion acerca de la empresa Ferretera Yugcha Corrales.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA
"CENTRO FERRETERA YUGCHA CORRALES"

ESCALA LIKERT

TOTALMENTE EN EN NEUTRAL DE TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO ACUERDO
1 2 3 4 5

Nota: Para responder las preguntas, debe guiarse en base a la escala de Likert.

Edad:

Sexo: Masculino EEE— Femenino Fecha:

SERVICIO AL CLIENTE 11]2 3 4 5

Capacidad de respuesta

1.- ¢Considera usted que el personal que labora en la
empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales, realiza sus
funciones correctamente al momento de ser atendido?

2.- ¢Considera usted que los empleados solucionan
inmediatamente cualquier inconveniente que se le presenta
en la empresa?

3.- ¢(Cuando usted necesita alguna informacion sobre los
productos que ofrece la empresa, sabe a quién dirigirse?

4.- ¢ Tiene una pronta respuesta de sus requerimientos?




5.- ¢Considera usted que la empresa Centro Ferretero
Yugcha Corrales es una entidad organizada despachando su
producto?

Seguridad

6.- ¢Considera usted que la empresa lo recibe con
amabilidad?

7.- ¢Considera buena la atencién al cliente en la empresa
Centro Ferretero Yugcha Corrales?

Confianza y empatia

8. ¢El comportamiento del personal le transmite confianza?

9.- ¢El servicio brindado es realizado con empatia desde un
inicio hasta el término de la compra?

10.- ¢El personal que presta servicio en la empresa son
amables con usted?

11.- ¢Esté de acuerdo con el precio de los productos que
brinda la empresa Centro ferretero Yugcha Corrales?

12.- ;Considera como un lugar seguro para realizar las
compras el Centro Ferretero Yugcha Corrales?

13.- (Recomendaria realizar compras a otras personas en la
empresa?

14.- (Estd de acuerdo con la calidad de los productos
brindados?
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Apéndice 4

Modelo de encuestas a proveedores

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE
SANTA ELENA

DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA CENTRO FERRETERO YUGCHA

CORRALES DEL CANTON LA LIBERTAD, ANO 2022.

La informacion proporcionada en esta encuesta es confidencial y se utilizara con fines de
investigacion. Gracias por su cooperacion.

Objetivo: Recopilar informacion a través de las encuestas para comprender todos los aspectos relevantes

en la gestion administracion e informacidn acerca de la empresa Ferretera Yugcha Corrales.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS PROVEEDORES DE LA EMPRESA
"CENTRO FERRETERA YUGCHA CORRALES"

ESCALA LIKERT

EN DE
TOTALMENTE EN NEUTRA TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESA((;UERD L AC%ERD ACUERDO
1 2 3 4 5

Nota: Para responder las preguntas, debe guiarse en base a la escala de Likert.

Edad:

Sexo:

. Femenin
Masculino o E— Fecha:

PLANIFICACION 1] 2 3 4 5

1.- ¢La empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales,
programa el encargo de los productos anticipadamente?

ORGANIZACION

2.- ¢Considera usted que la empresa Yugcha Corrales, tiene
una distribucién adecuada cuando recibe la mercaderia?

3.- ¢Hay una persona encargada de realizar las respectivas
observaciones al momento de recibir la mercancia?

4- ;Cémo considera la comunicacion que existe entre los
proveedores y la empresa?




DIRECCION

5.- ¢Usted considera tener una buena relacién comercial con
la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales?

6.- ¢Considera usted necesaria una mejora, en la delegacion
de realizar los pedidos y recibirlos por parte de la gerencia?

7.- ¢Cree que la empresa Centro Ferretero Yugcha Corrales
es facil de trabajar y mantener una buena relacion comercial
con ellos?

CONTROL

8.- ¢La empresa Yugcha Corrales, al momento de la entrega
realiza un control de la mercancia recibida?

9.- ¢{Volveria a negociar con la empresa Centro Ferretero
Yugcha Corrales?

10.- ¢Considera usted que los procesos de pago son
programados por la gerencia?
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Apéndice 5

Modelo de entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Fecha: [

Objetivo: Recopilar informacion a través de la entrevista para comprender todos los aspectos relevantes en la
gestién administracion e informacidn acerca de la empresa Ferretera Yugcha Corrales.

La informacién proporcionada en esta entrevista es confidencial y se utilizara con fines de investigacion.
Gracias por su cooperacion.

Entrevista al representante legal de la Empresa ""Centro Ferretero Yugcha Corrales™

1. ¢Paraplanificar las actividades de la empresa, considera la opinidn de los colaboradores de la empresa
Yugcha Corrales?

2. ¢Usted realiza control de las actividades en base a la planificacion estratégica de la empresa?

3. ¢Laempresa Centro Ferretero Yugcha Corrales cuenta con un disefio organizacional, estructura como
esta conformada?

4. ;Considera necesaria la existencia de niveles jerarquicos dentro de la empresa Centro Ferretero
Yugcha Corrales?

5. ¢Cbémo es su relacién de comunicacion con sus colaboradores?

6. ¢Laempresa cuenta con sistemas de control de recursos materiales y humanos?

7. ¢Usted realiza alguna evaluacion a sus clientes, para medir la satisfaccion del servicio prestado?

8. ¢ Considera usted que la gestion administrativa, ha generado eficacia en los procesos de las ventas de
la empresa?

9. (Considera usted que contar con un disefio organizacional, mejorara cumplir los objetivos, metas de
la empresa?
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Apéndice 6

Validacidn de instrumento de trabajo de investigacion
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Apéndice 7
Solicitud para carta aval

“& 55 FACULTAD DE CIENCIAS
§) ADMINISTRATIVAS

{\ %/  CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
1998 Oficio N° 035-JXTU-ADE-2023

UPSE La Libertad, 10 de enero de 2023

Ingeniera

Damaris Yugcha Corrales

GERENTE

CENTRO FERRETERO YUGCHA CORRALES
En su despacho. -

Reciba un cordial saludo de parte de la Carrera de Administracion de Empresas,
esperando que sus funciones se realicen con el éxito de siempre.

Es grato dirigirme a usted para poner en conocimiento que he recibido solicitud
de la sefiorita Gonzabay Panchana Eunice Anai, con cédula de ciudadania N°
2450714585, estudiante de la carrera de Administracién de Empresas; que
manifiesta la posibilidad de desarroliar el Trabajo de Integracion Curricular con
el tema "DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA "CENTRO
FERRETERO YUGCHA - CORRALES", CANTON LA LIBERTAD, ANO 2022..”
en la institucion que acertadamente usted representa, motivo por el cual
respetuosamente elevo mi peticién, para que mediante una CARTA AVAL
ratifique la aceptacion de parte vuestra en brindar las facilidades para el
desarrollo del estudio y a su vez autorice para que sea publicado en la pagina de
la UPSE, el resumen del trabajo practico.

Por la atencién que brinde a la presente, anticipo agradecimientos y me suscribo
de usted.

Atentamente,
%% JOSE XAVIER
¥ TOMALA

Lcdo. José Xavier Tomala U
DIRECTOR DE CARRERA
C.c. Archivo

JXTU/ss.

DE EMPRESAS

impus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
idigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
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Apéndice 8

Carta aval
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Apéndice 9
Certificado Anti-plagio

CERTIFICADO DE ANALISIS

I
T magister

TIC DISENO ORGANIZACIONAL 3y ! s Temsmrecomila

i similiiudes entre comilias

EUNICE F2023 Smiloides  <4u ioma mo ecomocio

Nombre del documento: TIC DISESC ORGANZACIONAL Depositante: LORENA GISELLA REYES TOMALA NGmero de palabras: 8078
FUN KE F2023.doce Fecha de deposito: 23/2/2023 NiOmers de caracteres: 53570
1D del Tipo de carga: intartace

documento: aEBITS080R) I2SI6MGCRI2cal T2cie Tasdaznd  fecha de Min de andlisls: 23/2/2023
Tamaio del documento original: 7352 ko

Unicacian de las similitudes en of ¢ ocumento:

4§91y F § 194

Fuentes principales detectadas
N Descripciones Datos adicionales
1 -— < oo g oty MU0 sadiin Palatatan vt N
113} £ dtx urmarto rodere e oo grae “In e
© Bl dixisnents i i 70 0 <1 Pt ah iebirdicun = 1N (28
» )

11 fusntes wmilaes

Documentd de 0Ur0 UBAAOA #lafrel
3 T Seumunems poies & oo e <1
0 fomntes smilires

Palstas idactcuy  « 1% (28
fulabri)

econamipedis.com

P an 1irtvin ™ 28
4 I Nutorormased Comvide recsne b g susrel e <in cilabied)
et an
1 homnte similer
5 e www.questionpro.com | Sarvicin al Clante: que € y cémo meirario | Jueston o <in l Paba g |« TH (25
R AW G gt Gt A - ot Jeeeke | 2 )= Tarniader ot " [T =)
Fuentes con similitudes fortuitas
N Descripciones Datos adicionales
1 e tlibrary.ca | Mision - FLAN ESTRATEGICO - Fropuasta ce diseffo organizacional para <1n z Pakoriny ibotaced -« 1% (22
i A1 MarAfy 192200 b i e o2 (n € G-m whererlal frcram ta-du o crpanet s el emgr e v an)
2 e repositorio,upse.eduec | Repositnro Uniwersioad Estatal Peninsula de Santa Sana . <in I ™20
MR AY eptnrks gn o s e Tuand WALOOOS T
3 m Documento de OLro usEand « . 24 | Palestah iebirdicus = 1M (20
© L dix ueres Erodeee e e grupe - st an|
Glatnet unil i Pukoran bty ¢ 1% (3
s e oja.es P : vy bt
et AN Y L I € AL B ALY vzt anl
5 m Documento de 0tre usuars « v’ <1 | Paldstis betcticay -« 19 (14
© £ o Lt prowaee che o816 grapo . falebran|
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Apéndice 10

Fotos de evidencias

Nota: Indicaciones para realizar la encuesta

h_‘~ = J

Nota: Colaboradores realizando la encuesta
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A Obligatorio

1. Genero *~
[S > Mamculino
< D) Fermienino

2. sConsidera usted que el personal qque
Ilaalbhoram em la ermipresma Contro Ferretaero
Yuugacha Corrales, roaliza sus fTunmnaociome ss
correctarmente al rmormento de ser
Aatesrmclicles?

Nota: Encuesta a clientes

® Completado.

Las respuestas se han enviado
correctamente. Ya se puede
comprobar la puntuacion.

Ver resultados

Enviar otra respuesta

Nota: Encuesta a distribuidores.
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Apéndice 11

Certificacion de gramatdlogo

CERTIFICACION DE GRAMATOLOGO

Yo, GONZABAY PANCHANA JENNY PILAR, MAESTRA EN
ADMINISTRACION DE LA EDUCACION con registro
SENESCYT No 6043180718 y LICENCIADA EN EDUCACION
PARVULARIA, con registro SENESCYT No 1023-2016-1668358 y,
por medio del presente tengo a bien.

CERTIFICAR:

Que he revisado la redaccion, estilo y ortografia del TRABAJO DE
INTEGRACION CURRICULAR elaborado por:

GONZABAY PANCHANA EUNICE ANAI
CI:2450714585

Previo ala obtencion del Titulo de LICENCIADA EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS. con el tema:

DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA CENTRO
FERRETERO YUGCHA CORRALES DEL CANT ON LA
LIBERTAD, ANO 2022.

Trabajo de investigacién que ha sido escrito de acuerdo a las normas
ortogrificas y de sintaxis vigentes.

Atentamente,

Lcda. Gorlzabay Pafghana Jenny Pilar Mgtr.
C.I: 0913501953
Celular: 099 187 6292
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Cronograma
PERIODO ACADEMICO 2022-2
2022 2023
NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO 2023 FEBRERO 2023 MARZO
2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 12 13 14 15 16 CIERRE PAO
20222
e RO x % JEn- 2TFeb-
No Actividades planificadas 7-12 | 14-19 | 21-26 |28Nov-3Dic| 5-10 | 12-17 | 1923 | 2630 | 2-7 | 914 | 1521 | 2328 AFep | 511 | 1318 e 6-11 13-17 FECHA
i Desarrolle de los Trabgjos de
Integracién Curvicular:
2  |Introduccion
3 |Capitulo I Marco Referencial
4 |Capimlo IT Metodologia
s Capitulo ITT Fesultados v
THsrnsidn
6 Conchisiones, Recomendaciones
v Resumen
7 |Certificado Antiplagio
g Entrega de informe por parte de Hasta el 23 de
los tutortes enero
9 Entrega de archivo digital del TIC Hasta el 27de
a profesor muia enero
10 Entrega de oficios a los
especialistas
i Revision y calificacion de los
trabajos
12 In:]oir;ne de los es;.}ber;?ahstas Hasta el 17 de
(calificacion en nibrica) fehiare
13 Entrega de archivo digital del
Trabajo final a la profesora guia
14 Sustentaciéon de los Trabajos de 2v3 Marzo (8/1}-
Integracion Curricular 6y7 Marzo(8/2)
15 Aplicacion recuperacion v
5 T
publicacion de resultados 10 de Marzo
16 |Ingreso de calificaciones en STLA
Creacion de nomina de
17 estudiantes aprobados v
reprobados al final del PAO 2022
2
i Enirega de Informe final del

docente Guia al Director

17 de Marzo




