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Planeacion Estratégica y Gestion Administrativa del centro Comercial Otavalo Center,
canton La Libertad, provincia Santa Elena, afio 2025.
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Resumen
El presente trabajo se centra en determinar la incidencia de la planeacion estratégica en la
gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center, canton La Libertad, provincia
Santa Elena, afio 2025. La investigacion surgi6 ante la problematica identificada de que el
establecimiento opera de manera empirica sin contar con una planeacién estrategia formalizada
orientada a objetivos claros y medibles. La investigacion es de enfoque cuantitativo y
cualitativo, de tipo descriptivo, exploratorio y correlacional, aplicando como instrumentos de
recoleccion de datos una entrevista a las administradoras, y encuestas aplicadas a los
arrendatarios y clientes del centro comercial. Los resultados obtenidos evidenciaron que la
ausencia de planeacion estratégica genera deficiencias concretas en la gestion administrativa,
afectando la organizacion, comunicacion, motivacion y calidad del servicio del
establecimiento. La prueba Chi Cuadrado confirm¢é estadisticamente que el parametro de
interés presenta una correlacién significativa entre variables estudiadas. Se concluye que la
implementacidn de estrategias que integran la filosofia empresarial, el diagnéstico situacional,
plan de accion estratégico, un sistema de seguimiento y control basado en indicadores claves,
enfocados en mejorar la organizacion y los procesos de la gestion administrativa del Centro

Comercial Otavalo Center.

Palabreas claves: Planeacidén estratégica, gestion administrativa, implementacién de

estrategias.
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Abstract

This study focuses on determining the impact of strategic planning on the administrative
management of the Centro Comercial Otavalo Center, La Libertad Canton, Santa Elena
Province, in the year 2025. The research arose in response to the identified problem that the
facility operates empirically without a formalized strategic plan oriented toward clear and
measurable objectives. The research employs a quantitative and qualitative approach and is
descriptive, exploratory, and correlational in nature, using interviews with the administrators
and surveys administered to the mall’s tenants and customers as data collection instruments.
The results showed that the absence of strategic planning leads to specific deficiencies in
administrative management, affecting the organization, communication, motivation, and
service quality of the facility. The chi-square test statistically confirmed that the parameter of
interest exhibits a significant correlation among the variables studied. It is concluded that the
implementation of strategies that integrate business philosophy, situational analysis, a strategic
action plan, and a monitoring and control system based on key indicators is essential to
improving the organization and administrative management processes of the Centro Comercial

Otavalo Center.

Keywords: Strategic planning, administrative management, strategy implementation.
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Introduccién

En el entorno actual del &mbito empresarial, la relacion entre la planificacion estratégica
y la gestion administrativa es fundamental para alcanzar los objetivos organizacionales,
especialmente en sectores con alta competencia, como el de los centros comerciales. Esta
cooperacion estratégica se ha vuelto un recurso esencial para guiar a las empresas hacia un
futuro definido, estableciendo una perspectiva de largo plazo y optimizando sus procesos

operativos y administrativos para obtener ventajas competitivas sostenibles en el mercado.

Por otro lado, una de las debilidades que enfrentan las empresas radica precisamente en
la ausencia de una planeacion estratégica, que proporciona un camino estructurado para
analizar el contexto interno y externo. Esto permite identificar no solo las fortalezas, sino
también los riesgos y limitaciones que impactan directamente en la capacidad competitiva de
la organizacion. En este sentido, la administracion constituye otro elemento critico que abarca
la programacion de operaciones, la gestion, el liderazgo y la supervision, todos conectados con
la estrategia para garantizar tanto la eficiencia como la efectividad en la gestion empresarial.

Segun Guiliany Garcia et al., (2023) enfatizan considerar las adaptaciones que la
globalizacién implica en los &mbitos econdmico, politico, social y cultural. Las empresas deben
implementar metodologias de planificacién mas sofisticadas y adaptativas, lo que facilita el
establecimiento de una direccién clara. Reconocer las fortalezas y debilidades y establecer
metas que sean medibles y alcanzables se extiende mas alld de simplemente elaborar planes.
La toma de decisiones se convierte en un aspecto esencial para evaluar la situaciéon de la

organizacion, lo que permite optimizar recursos y generar ventajas competitivas.

En el contexto mundial, el sector de los centros comerciales ha experimentado
transformaciones significativas en los Gltimos afios, por ello Aguado Riveros et al., (2025)
menciona la planificacion estratégica posibilita que las organizaciones prevengan cambios
econdmicos y tecnoldgicos, maximizando recursos para alcanzar una competitividad duradera,
mientras que la gestién administrativa garantiza una eficiencia operativa en complicidad con
objetivos definidos. En América Latina, estas variables son importantes en mercados inestables,
donde los centros comerciales se enfrentan a desafios como la digitalizacion y la sostenibilidad

tras la pandemia.

Por consiguiente, en contexto regional el INEC (2023), menciona que en Ecuador tiene

un peso particular para el centro comercial esté se encuentra entre los paises con el mas alto
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indice de formacion de negocios y pequefias empresas en Latinoamérica. De esa manera, Teran-
Guerrero et al., (2023) argumentan que la planeacion estratégica es una herramienta
fundamental para que las organizaciones se adapten a los cambios del entorno, establezcan

metas precisas y mejoren su habilidad para ajustarse en mercados competitivos.

En la provincia de Santa Elena se observa un crecimiento sostenido de la poblacion, lo
que conlleva un incremento en la capacidad adquisitiva y una demanda creciente de locales
comerciales. Su ubicacion estratégica favorece el acceso tanto para turistas nacionales como
foraneos, generando una oportunidad favorable para el desarrollo de nuevos negocios. Sin
embargo, muchas empresas carecen de procedimientos formales que les permita establecer
lineamientos claros hacia el futuro, las principales causas de esta situacion son la inexistencia

de conocimiento en gestion estratégica y la ausencia de una direccion administrativa adecuada.

Por otra parte, en el contexto local aspectos cosas como la gestién del equipo, la
incorporacion de nuevas ideas en los servicios, y la calidad de los productos constituyen
factores clave para mantenerse competitivos. En este sentido, Villarreal Aguilar et al., (2022)
destaca que el manejo del equipo, la integracion de ideas novedosas y la calidad de los
productos son fundamentales para la competitividad en lugares como Otavalo Center, donde
los planes estratégicos producen un efecto inmediato en la experiencia del cliente y en las

operaciones internas.

De esta forma, se aborda un desafio importante en el mundo de los negocios actual,
donde contar una estrategia general solida representa el elemento esencial para que los centros
comerciales eleven su competitividad. Por eso, se confia en que los hallazgos de este estudio
sean (tiles tanto para la teoria como para la practica, ayudando a mejorar el Centro Comercial
Otavalo Center y sentando las bases para mas estudios y usos en el sector comercial. Con ello,
se garantiza una vision global que impulse su capacidad de competir de forma adecuada de
poder ejecutar y manejar de buena manera a las distintas actividades que ejercen dentro del

negocio.
Planteamiento del problema

La planeacidn estratégica y la gestion administrativa son esenciales para el éxito de las
entidades, sobre todo en los centros comerciales que enfrentan una fuerte competencia en el
mercado. La administracion efectiva coordina recursos y oportunidades de expansion, en tanto
que la planificacion estratégica orienta hacia metas a largo plazo. En un entorno de cambios

rapidos en gustos de consumidores, tecnologia y economia, unir estas dos areas resulta
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fundamental para que los centros comerciales se adapten, optimicen procesos y tomen mejores

decisiones.

A nivel mundial, los centros comerciales han cambiado mucho en su gestién
administrativa en la Ultima década. La pandemia de COVID-19 acelerd cambios que ya estaban
en marcha, obligando a estos espacios comerciales a reconsiderar sus enfoques. En su articulo
cientifico Jara Jiménez et al., (2024) sostienen que una correcta planificacion estratégica es
fundamental para que las entidades logren sus objetivos a largo plazo. Se destaca que la
planificacion estratégica ayuda a definir objetivos y a coordinar el trabajo de manera mas
eficiente.

El panorama mundial muestra que los modelos de gestidn estan evolucionando hacia
enfoques mas integrados y tecnoldgicos, un problema importante es la desconexion entre la
planificacion estratégica y la gestion administrativa diaria. Los centros comerciales exitosos
estdn utilizando sistemas basados en datos, tecnologias de automatizacidén y estructuras
organizacionales mas horizontales. Esta evolucidn requiere una planificacion estratégica que
no solo contemple aspectos comerciales, sino que también integre la mejora de los procesos

Oadministrativos como un elemento clave.

En el contexto ecuatoriano, los centros comerciales se encuentran con retos particulares
vinculados al desarrollo econémico del pais, la gestion administrativa de las empresas enfrenta
desafios significativos que afectan su productividad. Segun Mucha Lo6pez (2022), existe una
conexion directa entre la calidad de los procesos administrativos y el rendimiento de las
organizaciones. Numerosas compafiias, en especial las de pequefias y grandes empresas, operan

con sistemas de administracion poco formales, lo que restringe su eficacia.

Una problemética comin en las empresas ecuatorianas, incluidos los centros
comerciales, es la escasez o0 inadecuada ejecucion de procesos de planificacion estrategica
formal. Este proceso comprende aspectos como planificacién, organizacién, direccién y
control, cruciales para elevar la calidad de los productos, disminuir costos, diferenciarse en el
mercado y mejorar la cuota de mercado. En Ecuador, estos aspectos a menudo se manejan de

forma informal.

En la provincia de Santa Elena, el &rea comercial muestra pocos progresos en gestion
administrativa; muchos negocios funcionan con modelos de gestion obsoletos y hay poca
adopcion de tecnologias. Segun Baque Sanchez y Hidalgo Pazmifio (2023) este ambito sigue

en fase de crecimiento, lo que ocasiona una falta de alineacion entre la planificacion estratégica
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y la gestion administrativa, generando inconvenientes como elevada rotacion de locatarios,
descontento en los clientes y baja rentabilidad, problema que se intensifica en centros

comerciales que funcionan en un mercado cada vez mas competitivo.

La gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center presenta importantes
deficiencias, evidenciadas como practicas informales, ausencia de procedimientos
estandarizados y una estructura organizacional poco definido. Esto ocasiona inconsistencias en
el servicio, conflictos internos y una escasa ocupacién de locales comerciales, creando
insatisfaccion en arrendatarios y clientes. Por lo tanto, es fundamental desarrollar una
planificacion estratégica junto a una gestion administrativa eficiente que permita maximizar

recursos y aumentar la satisfaccion de todos los involucrados.

El Centro Comercial Otavalo Center, situado en el canton La Libertad, provincia de
Santa Elena, enfrenta problemas derivados a la inexistencia de una planificacion estratégica
clara. A diferencia de otros centros comerciales exitosos carece de un rumbo definido y de
objetivos medibles, lo que provoca desorientacion tanto en arrendatarios como en clientes.
Como consecuencia de ello, la toma de decisiones se basa Unicamente en la intuicion, sin
respaldo de analisis concretos, lo que restringe significativamente su capacidad de respuesta

ante las fluctuaciones del mercado.

Considerando esto, se plantea el siguiente problema general vinculado al tema de
investigacion: ¢De qué manera la planeacion estratégica incide en la gestion administrativa del

Centro Comercial Otavalo Center, canton La Libertad, provincia Santa Elena, afio 2025?

De igual manera, para ampliar los detalles de la problematica de estudio, se detalla la

sistematizacion del problema que plantea las siguientes preguntas:

e ;Cudl es lasituacion actual de la planeacion estratégica y gestion administrativa del
Centro Comercial Otavalo Center?

e ;Como incide el estado actual de la planeacidn estratégica en el desarrollo de la
gestién administrativa del Centro Comercial Otavalo Center?

e ;Qué estrategias permitirian optimizar la gestion administrativa del Centro
Comercial Otavalo Center?

De acuerdo con el problema planteado se establecié el siguiente objetivo general: Determinar
la incidencia de la planeacion estratégica en la gestion administrativa del Centro Comercial

Otavalo Center, canton La Libertad, provincia Santa Elena, afio 2025.
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De igual manera para el desarrollo de este se plantean los siguientes objetivos

especificos:

e Diagnosticar lasituacion actual de la planeacion estratégica y gestion administrativa
del Centro Comercial Otavalo Center.

e Analizar como incide el estado de la planeacion estratégica en el desarrollo de la
gestidén administrativa del Centro Comercial Otavalo Center.

e Implementar estrategias enfocada en optimizar la gestion administrativa del centro
Comercial Otavalo Center.

La justificacion tedrica de esta investigacion busca enriquecer el conocimiento sobre
la conexion entre la planificacion estratégica y la administracion en los centros comerciales de
Ecuador, un area poco estudiada en América Latina. La planificacion estratégica es vital para
la administracion contemporanea y, aunque ha sido analizada en diferentes organizaciones,
persiste un vacio en su aplicacién especifica en los centros comerciales de ciudades
ecuatorianas. Ademas, se pretende fortalecer la base empirica sobre la gestion estratégica en
las pequefias y medianas empresas en América Latina, asi como examinar las particularidades

de la gestion en los centros comerciales.

La investigacién examina como la planificacién estratégica puede mejorar la gestion
administrativa en estas entidades comerciales. Chiquito Tigua et al., (2022), en su investigacion
sobre la planificacion estratégica establece la direccion de una organizacion y coordina su
trabajo, lo que resalta su importancia en el contexto comercial ecuatoriano. Este estudio tiene
un gran valor teorico al desarrollar un modelo conceptual que ilustra la relacion entre los
componentes de la planificacion estratégica y las dimensiones de la gestion administrativa,

contribuyendo asi al conocimiento en esta area.

La importancia de esta investigacion se encuentra en la necesidad de ajustar los modelos
de estrategia empresarial, que fueron disefiados para grandes corporaciones, al ambito de los
centros comerciales que enfrentan retos particulares, como escasez de recursos y dinamicas de
mercado especificas. De esta manera, el estudio proporciona datos empiricos sobre la
planificacion estratégica en organizaciones mas pequefias en contextos emergentes, ampliando

la teoria administrativa con métodos aplicables en Ecuador y América Latina.

Asi mismo, la justificacion practica radica de la principal motivacion para llevar a

cabo esta investigacion es la necesidad del Centro Comercial Otavalo Center de contar con un
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sistema estructurado de planificacion estratégica. Para optimizar su gestion, sin un
procedimiento formal de estrategia, la habilidad para ajustarse al entorno y manejar sus recursos
se ve restringida, lo cual impacta en su desarrollo sostenible. La implementacion de un plan
estratégico, establecer la mision, la vision y los valores de la empresa proporcionara una base

que agrupe a todos los participantes, facilitando la toma de decisiones.

Realizar un analisis FODA ayudara a identificar fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas. Los beneficiarios incluyen administradores, locatarios, empleados, consumidores,
inversionistas y la comunidad local. Los gerentes optimizaran su administracion, los locatarios
contaran con un entorno comercial mas organizado, y los trabajadores disfrutardn de mejores
condiciones laborales. Los compradores tendrdn una experiencia de adquisicion mas
satisfactoria, los inversionistas obtendran un retorno mas alto, y la comunidad local

experimentara desarrollo econdmico y generacion de empleo.

Los resultados de la investigacion permitiran desarrollar un modelo de planeacion
estratégica adecuado para el centro comercial, estandarizar préacticas administrativas, instaurar
sistemas de control y maximizar los recursos disponibles. También ayudaran a definir una
estructura organizativa clara. La aplicacion de las sugerencias generara mejoras significativas
en varias areas, como una mayor eficiencia operativa, un aumento en la satisfaccion de los

interesados, sostenibilidad financiera y competitividad en el mercado.

Ademas, se anticipa la generacion de empleos de calidad y el establecimiento de un
modelo replicable para otros centros comerciales en la region. El enfoque aplicado del estudio
proporcionard estrategias especificas para el Centro Comercial, permitiendo decisiones
gerenciales fundamentadas y la mejora de la gestion. Se espera que esta propuesta enriquezca
el desarrollo organizacional del centro y fortalezca la gestion en el sector comercial de Santa

Elena.

Se establece como planteamiento de hipotesis general: La planeacion estratégica incide

de manera significativa en la gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center.

Posteriormente se planteo las siguientes hipotesis especificas:

e La situacion actual del Centro Comercial Otavalo Center se caracteriza por la
ausencia de una planeacion estratégica formalizada lo que genera debilidades en sus
procesos de gestion administrativa.
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e El estado actual de la planeacion estratégica incide directamente en el desarrollo de
la gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center, limitando su
eficiencia y organizacion.

e La implementacion de estrategias permitird optimizar la estructura y los procesos
de la gestion administrativa del centro Comercial Otavalo Center.

A continuacién, se presentan los diferentes apartados del presente trabajo, donde el
primer lugar se describe la introduccion de la investigacion, por lo tanto, la estructura que

comprende los capitulos distribuidos de la siguiente manera:

En el Capitulo I, denominado Marco Referencial es un analisis del estado del arte que
incluye revisiones bibliograficas de investigadores, estudios académicos, tesis y otros trabajos
sobre las variables estudiadas. En este capitulo, la planeacion estratégica actia como variable
independiente y gestion administrativa como variable dependiente. Asi mismo, se presentan

ademas la base legal que respaldan la investigacion.

En el Capitulo 11, se presentan la Metodologia de la investigacion, adicionalmente se
presenta la poblacién y muestra seleccionada del estudio, también menciona las técnicas e
instrumentos utilizados para recolectar la informacion. También se especifica que se han
realizado una validacion de los instrumentos que han sido evaluados y aprobados por

profesionales en el tema.

En el Capitulo 111, se describen los hallazgos y se analiza su significado en el apartado
de Resultados y Discusion, basado en el analisis y explicacion de los resultados de la entrevista
y posteriormente de las encuestas. Se ejecuta un proceso de discusién en torno a los hallazgos
que se relacionan con los trabajos de investigacion previamente mencionados, alineandose con
los hallazgos de la revision bibliogréafica. Finalmente, se llegan a las conclusiones y
recomendaciones de la investigacion, dando origen a la propuesta de estrategias disefiadas para

optimizar la gestién administrativa de la empresa.

En el Capitulo 1V, se presenta la Propuesta de Valor de la investigacion,
adicionalmente se presenta la introduccion, objetivos, matrices, plan de accion y presupuesto

de la propuesta a implementar.
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Capitulo |
Marco referencial
Revisién de la literatura

La revision de la literatura es esencial en el marco teérico porque ayuda a analizar
estudios previos relacionados con el tema. Reconoce los hallazgos mas importantes, las
técnicas empleadas y las conclusiones de varios investigadores en planificacion estratégica y
administracion. Este anélisis proporciona una base solida para comprender el estado actual del
conocimiento sobre estas variables y su aplicacion en organizaciones similares al Centro

Comercial Otavalo Center.

Jara Jiménez et al., (2024) en su articulo cientifico titulado "La importancia de la
planificacion estratégica en la administracion empresarial™, publicada en la revista el South
Florida Journal of Development, Miami. Esta investigacion tiene como propoésito estudiar la
importancia de la planificacion estratégica como una herramienta clave para el crecimiento
empresarial en el entorno global actual, que se caracteriza por cambios continuos y una gran
competitividad. La metodologia utilizada en esta investigacion se basé en una extensa revision
de la literatura cientifica actualizada, ademas de andlisis de casos de empresas que han tenido
éxito al aplicar procesos de planificacion estratégica formal. Los investigadores optaron por un
enfoque cualitativo descriptivo para investigar las mejores précticas observadas en distintos
contextos organizacionales. Los resultados de la investigacion demostraron que la planificacion
estratégica es un proceso clave que guia a las organizaciones, establece metas claras y desarrolla
estrategias para alcanzarlas. Las empresas que realizan planificacion estratégica formal
obtienen ventajas competitivas, mejoran su eficiencia operativa y se adaptan mejor a los

cambios en el entorno.

Apaza Paucara y Apaza Flores (2022), en su investigacion titulada "La planificacion
estratégica y su influencia en la competitividad en el Centro Comercial Bolognesi, Region
Tacna, 2019", realizada en la ciudad de Tacna, Peru; el cual fue publicado en la revista
cientifica Economia & Negocios. El objetivo principal de esta investigacion es establecer como
la planificacién estratégica impacta los indices de competitividad, tanto de los administradores
centrales como de los vendedores del negocio. La metodologia utilizada en este estudio se
centré en un enfoque cuantitativo, presentando un disefio no experimental de tipo transversal,
asi como un nivel correlacional-causal. Se llevo a cabo un censo estructurado con la técnica de

encuesta y una escala de Likert para recolectar datos, incluir a toda la poblacion de operadores
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y directivos del complejo comercial. Los resultados de la investigacion muestran una
evaluacion positiva muy alta entre las variables estudiadas, llegando a la conclusion de que el
disefio formal de la mision, vision y objetivos funciona como directrices funcionales. Estas
mejoran directamente la distribucion de recursos y aumentan la competitividad comercial del

establecimiento frente a las transformaciones en el ambiente del mercado.

Aguado Riveros et al., (2024) en su articulo cientifico titulado "Influencia de la
planeacion estratégica en la competitividad de los colaboradores del centro comercial Plaza
Seiko", desarrollado en la ciudad de Huancayo, Per; la cual fue publicada en la revista
Multidisciplinar del Saber. EI propdésito de este trabajo fue evaluar la relacion e impacto que la
planeacion estratégica formal tiene sobre la competitividad de las diferentes areas operativas y
humanas del establecimiento comercial. La metodologia se desarroll6 bajo un enfoque
cuantitativo y un disefio metodolégico no experimental de corte correlacional, la informacién
se recolectd mediante encuestas estandarizadas, la cual fue aplicada directamente a los
colaboradores que conforman el equipo administrativo y comercial de este dambito. Los
resultados de la investigacion demostraron que los procesos de formulacion y evaluacion de
estrategias optimizan directamente de la funcién gerencial y la estructura organizacional,
posibilitando que el talente humano requiere autonomia, mejore el clima laboral y prepare
administrativamente a la infraestructura comercial para mitigar de forma eficiente las

fluctuaciones econdmicas del entorno externo.

Sumba Bustamante et al., (2020) en su articulo cientifico titulado "La planeacién
estratégica: Importancia en las PYMES ecuatorianas", publicada en la revista FIPCAEC. El
objetivo de este estudio tuvo como objetivo analizar como se lleva a cabo la planeacién
estratégica en las pequefias y medianas empresas de Ecuador. La metodologia utilizada fue de
analisis descriptivo de documentos, reuniendo informacion de fuentes académicas. Se
encontraron inicialmente 30 articulos relevantes sobre el tema y, después de aplicar criterios de
seleccion, se eligieron 15 articulos cientificos mas impactantes. Los resultados mostraron que
la planeacidn estratégica es crucial para mejorar la eficiencia y sostenibilidad de las PYMES,
pero muchas no la implementan adecuadamente. La mayoria carece de planes formales y se
guia por la intuicion. Las causas de esta situacion incluyen la falta de recursos y conocimiento
sobre metodologias de planificacion, ademas de la creencia de que la planificacion no es

necesaria y la ausencia de una cultura que valore la planificacién a largo plazo.
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Puyol-Cortez (2024) en su articulo cientifico titulado "Factores determinantes en la
toma de decisiones estratégicas en el sector retail”, elaborada en la ciudad de Esmeraldas, y
publicado en la revista cientifica Zambos. El objetivo principal fue el analisis de los factores
criticos que inciden directamente en los procesos de decision y planeacién de la alta gerencia
del sector comercio minorista y complejos comerciales del pais. La metodologia se basé en un
disefio descriptivo e interpretativo de enfoque mixto, complementando con un disefio
documental bibliografico y de la evolucion del mercado de consumo masivo, en la cual se
analizo las variables macroeconomicas del entorno e indicadores como e, establecimiento de
precios y la gestion de la experiencia del cliente minorista. Los resultados evidenciaron que la
gestion gerencial del retail en el contexto ecuatoriano esta fuertemente condicionada por la
volatilidad del entorno y las transformaciones tecnologicas, se determiné que es y mantener los

flujos de consumo masivo en los centros de compra actuales.

Vinueza-Calderon et al., (2021) en su articulo nacional de titulado "Plan estratégico
que adoptan las empresas ecuatorianas en tiempos de crisis", elaborados en la ciudad de
Ambato, la cual fue publicado por la revista FIPCAEC. EIl objetivo principal es diagnosticar
las estrategias administrativas y planes de contingencia organizacional que adoptan las
empresas y centros de comercio del pais frente a contextos de inestabilidad y recesion de
mercado. La metodologia fue descriptiva, exploratoria, de corte de campo y transversal,
utilizando método cuantitativo. Para obtener los datos primarios se realizaron encuestas
virtuales estructuradas a gerentes, administradores y directivos de organizaciones comerciales
de distintas provincias del pais, evaluando con la reestructuracion operativa, estabilidad
financiera y planes de resiliencia empresarial. Los resultados indicaron que el disefio de un plan
estratégico formal aumenta significativamente las probabilidades de supervivencia
institucional frente a las crisis del entorno. La investigacion concluyo que las organizaciones
mercantiles en el Ecuador deben pasar de los esquemas tradicionales a sistemas dinamicos de
gestion administrativas basada en la prevision de riesgo, optimizacion de costes logisticos y

flexibilidad de sus operaciones para salvaguardar la continuidad de sus negocios.
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Desarrollo de teorias y conceptos
Planeacion estratégica

Cossio et al., (2024) destacan que la planificacion estratégica es clave para agregar
valor, beneficios y rentabilidad en las empresas, al optimizar los recursos financieros. Este
proceso examina su impacto en la continuidad de las empresas, relacionando el concepto
estratégico con la sostenibilidad. Esto ayuda a identificar términos clave y a establecer un orden

de relevancia en el analisis organizacional (p. 3).

De lamisma manera, Macias et al., (2024) indican que la planificacion estratégica ayuda
a las organizaciones a adaptarse a entornos cambiantes y a mejorar su competencia. También
sefialan que una buena planificacidn estratégica apoya la gestion del cambio en las empresas,
aumentando su capacidad de adaptacion, eficiencia e innovacién tecnoldgica en contextos

globales competitivos (p. 49).

La planificacion estratégica se entiende como un proceso activo que busca la
sostenibilidad y adaptacion de las organizaciones. Va mas alla de la elaboracion de documentos
formales, actuando como una herramienta dindmica que reduce la incertidumbre en decisiones
empresariales. Conecta aspiraciones y operatividad, optimizando recursos limitados y

promoviendo sostenibilidad en un entorno competitivo.
Diagnostico situacional

Barragan y Gonzélez (2020), explican que el diagnostico situacional es un método para
identificar y evaluar los elementos internos y externos que afectan a una organizacion. Utiliza
herramientas como el analisis FODA para organizar informacién clave sobre las capacidades

internas y el entorno externo. Esto ayuda a tomar decisiones estratégicas informadas (p. 223).

De la misma forma Ortega et al., (2024) explican que el diagndstico situacional es una
forma de investigacion que ayuda a entender cOmo esté la organizacion en el mercado y como
podria ser en el futuro. Destacan que esta evaluacion debe hacerse de manera sistematica,
estudiando la filosofia de la organizacion, sus metas estratégicas, politicas internas y el contexto

competitivo. Esto ayuda a identificar factores que afectan la operacion de la empresa (p. 202).

Por lo que, el diagnéstico situacional es fundamental para decisiones estratégicas

efectivas, ya que va mas alla de listar pros y contras. Se trata de un proceso continuo que
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permite a las organizaciones comprender su posicion en el mercado, identificar ventajas
competitivas, prever escenarios futuros y crear estrategias basadas en datos concretos, no

intuiciones.
Andlisis interno

Barragan y Gonzélez (2020), explican que las fortalezas son habilidades y recursos que
dan a una empresa una ventaja sobre sus competidores. Por otro lado, las debilidades son
aspectos internos que limitan el crecimiento de la empresa, como falta de personal calificado,
tecnologia antigua 0 mala reputacién. Es importante hacer un examen interno para identificar

estos factores y evaluar los recursos fisicos y no fisicos de la organizacion (p. 224) .

Asi mismo, Wang y Cheng (2020), mencionan que el estudio interno debe evaluar la
efectividad y eficiencia de los recursos de la organizacion. Ellos destacan la importancia de
reconocer los procesos y métodos para asegurar una operacion eficiente, asi como la habilidad

del equipo y la cooperacidn entre las areas de la organizacion (p. 1083).

El andlisis interno es un proceso de autoevaluacién organizacional que requiere
sinceridad y neutralidad, y va mas alla de identificar fortalezas y debilidades superficiales. Se
enfoca en evaluar habilidades reales que ofrecen ventajas competitivas. Las fortalezas incluyen
recursos tangibles e intangibles, como conocimiento y cultura organizacional, mientras que las
debilidades representan limitaciones en el rendimiento. Este analisis permite a las
organizaciones identificar areas de mejora, entender sus capacidades y desarrollar habilidades

que potencialmente se traduzcan en ventajas sostenibles a largo plazo.
Anélisis externo

Barragan y Gonzalez (2020), explican que las oportunidades son situaciones favorables
en el entorno que una empresa puede usar para mejorar su competitividad. En cambio, las
amenazas son situaciones desfavorables que pueden poner en riesgo la estabilidad o el
crecimiento de la organizacion. El analisis externo debe evaluar de manera sistematica estos

factores que la organizacion no puede controlar (p. 226).

De la misma manera, Escobar et al., (2024) destacan que el analisis externo debe tomar
en cuenta como los cambios en el entorno y la competencia afectan a la organizacion. Es
importante analizar la digitalizacion, la evolucion tecnologica, las tendencias del mercado y los
cambios en el comportamiento de los consumidores. Este analisis externo es esencial para

encontrar nuevas oportunidades y prever riesgos que exigen ajustes en la estrategia (p. 52).
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El analisis externo es importante para entender el entorno competitivo de una empresa,
abarcando factores inmediatos como competencia, clientes y proveedores, asi como tendencias
amplias en economia, sociedad, tecnologia, politica y leyes. Este proceso continuo permite
identificar oportunidades y amenazas, ayudando a las organizaciones a anticipar cambios y

guiar decisiones proactivas para preparar escenarios futuros.
Direccionamiento Estratégico

Calderon et al., (2024) indican que la planificacion estratégica incluye la mision, vision,
valores, metas y politicas de una organizacion. Estos elementos crean el marco filoséfico y
funcional de la entidad. Ademas, los autores resaltan que, si se definen y comunican bien,

pueden mejorar la productividad, reducir costos y aumentar la satisfaccion del cliente (p. 58).

De la misma manera Ortega et al., (2024) dicen que un modelo de planificacion
estratégica debe incluir la filosofia de la organizacidn y metas a diferentes plazos: largo, medio
y corto. Debe también incluir politicas, estrategias, normativas, procedimientos, programas y
presupuestos. Todos estos elementos deben estar conectados por un sistema de control

estratégico, tactico y operativo que se ajuste a cada organizacion (p. 195).

Por lo tanto, el direccionamiento estratégico es esencial para dar forma a la estrategia
de una organizacion, funcionando en conjunto para crear un sistema cohesivo. Definirlos
claramente promueve la alineacion dentro del equipo, en la cual se debe de incluir metas y
principios. La eficacia de estos elementos radica en traducir objetivos abstractos en acciones
concretas, permitiendo que la estrategia se integre desde niveles altos hasta operativos y

fomentando un propdsito compartido.

Misién y Vision

Litardo et al., (2022) define la mision como la declaracion del proposito esencial de una
entidad, explicando por qué existe, a quién sirve, qué necesidades cubre y como se diferencia
de otras. La mision debe ser clara, corta y motivadora, respondiendo a preguntas como: ¢qué
hacemos?, ;quiénes son nuestros destinatarios? y ¢como lo hacemos? Este aspecto es

fundamental, ya que guia el inicio de la organizacion, ayuda a evitar el peligro del éxito, inspira
y atrae talento, y mejora la eficacia organizativa (p. 109).

Asi mismo, Pallarés et al., (2022) destacan que la visién organizacional define la imagen
ideal del futuro, proporcionandole direccion y metas ambiciosas pero realizables, inspirando a

los miembros a transformar el futuro deseado en un periodo determinado (p. 6).
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La mision y vision son fundamentales para la identidad de una organizacion. La mision
define su propdsito actual, identificando a su publico y sus diferencias. La vision proyecta una
imagen del futuro deseado, orientando los esfuerzos hacia metas inspiradoras. Ambos
conceptos deben ser mas que meras declaraciones, servir como guias auténticas que influyan
en decisiones estratégicas. Su claridad y genuinidad son clave para crear una identidad

organizacional coherente y significativa.
Objetivos

Maldonado et al., (2019) definen los objetivos estratégicos como metas que una entidad
busca alcanzar en un tiempo determinado mediante planificacion. Para ser efectivos, deben ser
especificos, medibles, realizables, pertinentes y temporales (SMART), proporcionando

direccion, criterios de rendimiento y una adecuada distribucion de recursos.

De la misma manera Palacios (2020), argumentan que los objetivos estratégicos deben
integrar elementos financieros y no financieros para lograr un crecimiento sostenible. Proponen
una jerarquia que organiza estos objetivos desde el nivel estratégico hasta el tactico y operativo,

contribuyendo asi al valor duradero para todos los involucrados.

Los objetivos estratégicos transforman la vision en metas concretas y realizables,
equilibrando ambicién con realismo y especificidad con flexibilidad. Deben cumplir normas
como ser especificos, medibles, alcanzables, relevantes y temporales, considerando el
rendimiento mas alld de lo financiero. Organizar los objetivos por niveles permite a cada
departamento comprender su rol en el logro de metas generales, facilitando la distribucion de

recursos y midiendo el éxito organizacional.
Valores

Morales Intriago et al., (2024) destacan que los valores organizacionales son ideas
compartidas sobre lo que se considera importante, guiando comportamientos y decisiones.
Estos valores, como la integridad, la responsabilidad y la innovacion, abordan preguntas sobre
la identidad y cultura de la organizacién, impactando significativamente su esencia y

proyeccion en el mercado (p. 140).

Asi mismo, Leyva et al., (2021) enfatizan que los principios compartidos son
fundamentales para una direccion efectiva y cohesion organizativa. Los valores genuinos deben

reflejarse en las précticas diarias y estratégicas. La alineacion entre valores expresados y
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practicados fortalece la credibilidad, identidad y compromiso, mejorando la coordinacion y
reduciendo conflictos (p. 15).

Los valores de una organizacion son principios éticos y preferencias que configuran su
cultura. Los valores auténticos, reflejados en decisiones y acciones, son vitales; su discrepancia
socava la credibilidad y causa descontento. La coherencia refuerza la identidad y mejora la
imagen externa, los valores solidos guian conductas en situaciones inciertas, establecen limites

y crean una cultura que atrae talento alineado con la organizacion.
Implementacion estrategias

Parrales et al., (2024), define la implementacion de estrategias como un proceso
sistematico que implica la creacién, pero mas aun la ejecucion critica de planes especificos
orientados directamente a lograr los resultados esperados de la empresa. No solo se trata de
seleccionar rutas, sino la capacidad de monitorear y accionar de manera unificada e integral en

todos los espacios operativos de la organizacion. (p. 42).

De la misma manera Navarrete (2020), argumentan que la implementacion estrategias
es la que involucra a la gestion presupuestaria, el control constante y la retroalimentacion
institucional para alcanzar objetivos de cobertura y eficiencia. Esto exige adaptar la cultura
corporativa, cambiar competencias internas, infraestructura y responsabilidades de los

colaboradores mediante cronogramas estrictos.

La implementacion de estrategias es la fase operativa esencial de la planeacién, donde
las proyecciones tedricas se convierten en rutinas y procesos institucionales. No se queda en
una simple réplica de intenciones, sino que demanda una reconfiguracion interna a traves de
presupuestos y programas especificos que mitiguen la resistencia al cambio, asegurando la

conversion efectiva de los objetivos en resultados cotidianos medibles.
Acciones estratégicas

De acuerdo con Espinales et al., (2021) argumenta que las acciones estratégicas se
plantean como medidas para reestructurar el sistema administrativo, optimizar recursos y
potenciar competencias laborales. Estas acciones inducen cambios positivos en la empresa,
teniendo en cuenta a los competidores y permitiendo identificar alternativas para lograr un
crecimiento economico eficiente, mitigar riesgos y consolidar ventajas competitivas

sostenibles.
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De la misma manera Molina y Pérez (2024), define las acciones estratégicas consisten
en la aplicacion operativa de un plan mental que determina las acciones concretas tras un
diagnostico del entorno. Se dividen en decisiones tacticas, distinguiendo entre gastos
estratégicos, que promueven el crecimiento, y gastos no estratégicos, para mejorar ventas,

compras e inventarios.

Las acciones estratégicas son operaciones coordinadas y adaptativas que lleva a cabo la
administracion para transformar la planeacion en resultados. No son tareas rutinarias, son
respuestas organizacionales que alinear recursos para hacer frente a debilidades internas y
amenazas externas. Ponerlas en marcha a tiempo ayuda en la toma de decisiones y proporciona

una ventaja competitiva sostenible.
Toma de decisiones

De acuerdo con Beltran y Pillajo (2025), argumenta la toma de decisiones eficaz se basa
en un modelo racional y sistematico que permite a las organizaciones identificar alternativas y
evaluar sus riesgos. Este analisis descompone escenarios complejos en variables mensurables,
usando datos histdricos para prever consecuencias y mantener la consistencia de politicas ante

cambios del mercado. (p. 469).

Posicion que se encuentra reforzada por Lira et al., (2023) argumentan es una
herramienta de control y direccion a largo plazo que se basa en el diagndstico de la situacion.
Permite anticipar riesgos y aprovechar capacidades tecnolégicas, legales y financieras para la
sostenibilidad. Decidir implica establecer un marco normativo que guie a los comités

directivos, priorizando la eficiencia en el uso de fondos.

La toma de decisiones actiia como el motor central de la gestion, definiendo hacia donde
se dirigen los recursos y la capacidad de adaptacion del entorno. La eleccion de alternativas
bajo enfoques racionales reduce la incertidumbre comercial y permite que las acciones
institucionales se alineen con un diagndstico integral, vinculando el uso de tecnologia y

finanzas directamente con la mitigacion de crisis del sector
Seguimiento estratégico

Sobre este punto, Tuquerres et al., (2023) define que el seguimiento estratégico
constituye una funcion gerencial esencial a fin de evaluar y mejorar procesos en la
organizacion. Este sistema permite a las empresas medir el impacto de sus decisiones en

momentos de crisis econdmicas y asi poder ajustar la comercializacion, el uso de tecnologia y
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la optimizacién de recursos con el objetivo de asegurar la resiliencia y la continuidad del
negocio.

Asi mismo, Diaz y Marrero (2021), se entiende como un proceso estructurado de control
y retroalimentacion, que permite verificar la correspondencia entre las metas formuladas y los
resultados obtenidos. Se basa en el disefio y monitoreo de indicadores clave de gestion, los
cuales facilitan la identificacion de variaciones y permiten adoptar decisiones correctivas con

el fin de ajustar el rumbo estratégico de la empresa.

El sequimiento estratégico es un sistema permanente que articula la planificacion con
el control administrativo, evaluando el impacto de las acciones. Facilita a la gerencia la
identificacion de problemas y la redireccion de recursos para conservar la viabilidad y

competitividad del negocio.
Gestion administrativa

Delgado y Bravo (2024), definen la gestion administrativa como un proceso coordinado
que gestiona recursos humanos, materiales, financieros y tecnoldgicos para alcanzar objetivos
institucionales. Destacan cuatro funciones clave: planificacion, organizacién, direccién y
control, que deben ejecutarse de manera integrada y constante para optimizar resultados y

comportamiento organizacional.

De la misma manera, Abanto (2025), destaca que la gestion administrativa influye en la
eficacia operativa organizacional, enfatizando que una buena gestion mejora la calidad de
servicios, optimiza recursos, asegura el cumplimiento normativo y ayuda a alcanzar objetivos,

siendo un sistema integral de acciones dentro de la organizacion.

La gestién administrativa consiste en procesos interconectados que buscan alcanzar
eficientemente los objetivos de una organizacién, esto implica coordinar y mejorar los
componentes organizacionales, abarcando mas que la simple gestion de recursos. Las funciones
de planificacion, organizacion, direccion y control operan simultaneamente, creando un ciclo
continuo. Una gestion administrativa exitosa se traduce en la implementacién efectiva de
estrategias, uso 6ptimo de recursos, calidad constante, cumplimiento normativo y adaptacion

rapida a cambios, basandose en procesos sistematicos.

Proceso administrativo
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Navarrete et al., (2025) describen la administracion como un ciclo continuo de
funciones interrelacionadas: planificacion, organizacion, direccion y control. Destacan la
importancia de la planificacion estratégica, que debe alinearse con estos procesos para definir
objetivos, asignar responsabilidades y establecer indicadores para monitorear el progreso y

detectar desviaciones.

Asi mismo Cardenas (2025), enfatiza que la gestién administrativa es crucial para dirigir
efectivamente un negocio, asegurando el uso eficiente de recursos. Destaca su impacto directo
en la ejecucion de proyectos, logro de objetivos y mantenimiento de la calidad, esencial para el

desempefio organizacional.

El proceso administrativo es fundamental para el funcionamiento eficaz de una
organizacion, involucrando la ejecucion simultanea de funciones gerenciales: planificacion,
organizacion, direccion y control, estas no son etapas lineales, sino actividades interconectadas
gue aseguran gue se alcancen las metas. La efectividad de este proceso radica en la integracion
armoniosa de estas funciones, evitando ineficiencias y alineando las operaciones diarias con

los objetivos estratégicos, promoviendo una organizacion ordenada y orientada a resultados.
Planificacion

Segun Ligua Marcillo (2025), menciona que la planificacién ayuda a las empresas a
tomar decisiones correctas frente a problemas internos y externos. Es importante medir los
elementos internos y externos para implementar metas y objetivos. Esto permite a las
compaiiias funcionar bien en todas las &reas administrativas, establecer acciones diagndsticas

y alcanzar el éxito empresarial, beneficiando a la organizacion.

De la misma manera Vera et al., (2024) destacan la importancia de métodos de
evaluacion en la planificacion para medir el rendimiento y mejorar estrategias. Insisten en que
los planes operativos deben especificar las acciones a realizar, responsables, plazos, recursos
disponibles y métricas de rendimiento. Esto asegura una colaboracion eficaz entre areas

operativas, alineandolas con los objetivos estrategicos de la organizacion.

La planificacion es fundamental para traducir estrategias en acciones concretas, sin
planes operativos precisos, incluso las mejores estrategias pueden fracasar. Este proceso
desglosa objetivos a largo plazo en metas a corto plazo, asigna tareas especificas, establece
cronogramas y presupuestos, y define indicadores de seguimiento. Debe ser organizada y
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adaptable, facilitando asi la ejecucion coherente y el progreso hacia la vision futura de la

organizacion.
Organizacion

Delgado et al., (2023) explican que la organizacion, a través de su estructura, coordina
elementos para alcanzar objetivos especificos. Este disefio incluye reglas y responsabilidades
claras, lo que define roles laborales y mejora la comprension de politicas empresariales. Una
estructura bien definida impulsa el trabajo en equipo y promueve una ética laboral positiva,

optimizando asi la eficiencia organizacional.

Asi mismo Pérez Zafiga (2024), destaca la importancia de una estructura organizativa
y un organigrama para el éxito de cualquier negocio, sin importar su tamafio. Establecer areas
y funciones claras facilita la profesionalizacion y la identificacion de talento, mientras que la
ausencia de esta organizacion limita la definicion de roles y responsabilidades, perjudicando la
eficiencia laboral.

La organizacion implica planificar una estructura que garantice el funcionamiento
armonico de la empresa. Una estructura bien definida evita confusiones y conflictos, mientras
que una inadecuada genera redundancias y desperdicios de recursos, el disefio debe equilibrar
especializacion y coordinacion, jerarquia y flexibilidad, asi como formalizacién y autonomia.
Una estructura efectiva se alinea con la estrategia, facilita la comunicacién y ayuda a alcanzar

metas organizacionales.
Direccion
Noriega et al., (2023) plantean que una gestion eficiente requiere canales de

comunicacion bidireccionales y una toma de decisiones centralizada, pero flexible, lo cual es

indispensable para hacer frente a la volatilidad de los mercados empresariales.

De la misma manera, Figueroa et al., (2024) consideran que la direccion es un proceso
esencial en las organizaciones, que permite orientar las acciones internas de la empresa,
promover la innovacién y adaptarse al entorno empresarial. Su objetivo es la sostenibilidad y
el crecimiento a largo plazo, impulsando la competitividad mediante politicas claras y objetivos

estratégicos.

La direccién es la cabeza humana e integradora que activa los recursos de la

organizacion y pone en marcha los planes previamente estructurados. El estudio de esta funcion
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administrativa demuestra que el éxito gerencial no estd inicamente en la autoridad formal, sino
en la capacidad de coordinar esfuerzos individuales, resolver conflictos de interés

interdepartamentales y mantener canales de comunicacion fluidos.
Control

Calle et al., (2025) define el control como un proceso de retroalimentacion gerencial
continuo y sistematico que permite identificar desviaciones operativas en el sector retail,

garantizando la optimizacion de los costes de operacion.

De la misma manera, Parrales et al., (2022) menciona al control como el conjunto de
actividades de gestion, de métodos y politicas, que permiten vigilar y valorar la ejecucion de
las operaciones de acuerdo con lo planeado. Su objetivo es medir el desempefio frente a los
objetivos, con el fin de identificar desviaciones. Esto ayuda a mitigar riesgos e implementar

acciones correctivas, optimizando los recursos.

El control es un proceso sisteméatico que aseguran el progreso organizacional hacia
objetivos eficazmente, actiia como herramienta gerencial, proporcionando retroalimentacion
continua y facilitando el aprendizaje y la mejora continua. EI control no debe entenderse como
un fin punitivo o de simple vigilancia, sino como un mecanismo preventivo y correctivo gque se

funde en datos reales y verificables
Recursos

Caraballo (2022), destaca que los recursos son los activos tangibles e intangibles que
posee una compafila. Las capacidades son habilidades para coordinar y utilizar
productivamente estos recursos. Los recursos intangibles construidos internamente son
heterogéneos y presentan movilidad imperfecta, convirtiéndose en un elemento de fortaleza

estratégica para gestionar la innovacion y obtener ventajas competitivas.

Asi mismo, Ultreras et al., (2024) afiaden que los recursos se conciben de forma
sistémica, integrando los activos y flujos operativos criticos en areas como finanzas, capital
humano y cadena de suministro. Se administran de forma conjunta para optimizar decisiones y

mejorar la productividad y la sostenibilidad.

Los recursos organizacionales son activos tangibles e intangibles que permiten crear
valor y alcanzar objetivos. Su gestion implica identificacion, evaluacion, asignacion

estratégica, desarrollo de capacidades y monitoreo. Recursos valiosos, raros, dificiles de imitar
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y bien organizados brindan ventajas competitivas, una gestion efectiva garantiza que cada
activo contribuya al desempefio 6ptimo y a la creacion sostenible de valor.

Recursos humanos

Rodriguez y Perales (2024), define la administracion estratégica de recursos humanos
como un enfoque orientado a atraer, desarrollar y retener talento calificado, alineando
habilidades con objetivos organizacionales. Subrayan que una gestion eficaz del talento
humano influye en el rendimiento, productividad, satisfaccion laboral y compromiso del

personal.

De la misma manera, Morales et al., (2024) argumentan que el recurso humano debe
centrarse en habilidades especificas que mejoren el rendimiento y el bienestar de los empleados,
implementando politicas de reclutamiento competencial, formacion continua y reconocimiento

efectivo.

El recurso humano es un enfoque estratégico que busca atraer, desarrollar, motivar y
retener a los empleados, considerados el activo més valioso de una organizacién. Este proceso
se extiende més all4 de funciones administrativas, alineando capacidades humanas con
objetivos organizacionales. Las practicas efectivas incluyen reclutamiento, seleccion por
competencias, induccion, capacitacion, evaluacién, compensacion y desarrollo de carrera,

impactando positivamente en productividad y satisfaccion laboral.
Recursos materiales

Martinez y Robles (2025), la gestion técnica de la infraestructura y el equipamiento
fisico influye directamente en el valor percibido por el cliente y en la continuidad del negocio

dentro de espacios comerciales complejos.

Asi mismo, Puyol-Cortez (2022) fisicos son recursos materiales estratégicos que

condicionan la competitividad operativa del sector retail a nivel nacional.

Los recursos materiales constituyen la base fisica e instrumental indispensable sobre la
que se lleva a cabo cada operacion corporativa, que la simple posesion de bienes tangibles o
tecnologia no crea valor por si misma; la clave esta en una gestion logistica eficiente que
abarque el mantenimiento preventivo, la optimizacion de inventarios y la adecuada distribucion

espacial de la infraestructura. Por lo tanto, se deduce que preservar y modernizar los activos
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materiales es vital para sostener la continuidad operativa y salvaguardar la plusvalia de la

organizacion.
Recursos financieros

Morocho Yumi, (2022) define la administracion de recursos financieros como
decisiones estratégicas para adquirir y utilizar fondos eficazmente, abarcando la planificacion
financiera, evaluacion de informes, gestion de capital circulante, valoracion de inversiones y
monitoreo de costos. Una adecuada gestion financiera maximiza recursos, incrementa

rentabilidad y asegura estabilidad economica.

Asi mismo, Alvarez y Tumbaco (2024), destacan la importancia de integrar analisis
economicos en la administracion de finanzas mediante indicadores como liquidez, solvencia 'y
rentabilidad. Subrayan que, mas alla de los reportes financieros, es vital evaluar indices de

rentabilidad y regulaciones para una gestion efectiva.

Los recursos financieros es un sistema de decisiones que abarca la obtencion,
asignacion, uso y control de recursos econémicos en una organizacion, incluye decisiones
estratégicas y operativas, como inversiones y gestion de efectivo. La clave fundamental es
integrar la operativa diaria con una visién estratégica para asegurar liquidez, rentabilidad y

sostenibilidad.
Recursos tecnoldgicos

Bugarin Peche, (2024) abordan la administracidn de recursos tecnoldgicos mediante la
digitalizacion, destacando su papel en la eficiencia organizacional. Subrayan que el nivel de
madurez digital, impulsado por la adopcién de tecnologias y nuevos modelos de negocio,
mejora notablemente la capacidad estratégica de las organizaciones. La digitalizacion implica

un cambio integral que afecta procesos, cultura y modelo empresarial.

Asi mismo, Delgadillo Sanchez, (2022) destaca que la digitalizacion transforma los
negocios al integrar tecnologia digital en sus operaciones. Resalta la importancia de gestionar
tecnologia mediante herramientas como Big Data, plataformas en la nube y redes sociales, que

optimizan la comunicacion con clientes y mejoran la toma de decisiones informadas.

Los recursos tecnoldgicos es un proceso estratégico que busca optimizar operaciones
mediante la correcta administracion de sistemas y herramientas, no se trata de adoptar

tecnologia por moda, sino de evaluar su impacto en la eficiencia, decisiones basadas en datos
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y la innovacion. La transformacion digital requiere cambiar procesos y cultura organizacional,
la ventaja competitiva se obtiene al integrar la tecnologia de manera estratégica, generando

capacidades distintivas.
Desarrollo Organizacional

Montero y Ramirez (2023), menciona que es indispensable la implementacién de un
diagndstico integral y estructurado de desarrollo organizacional en las empresas modernas, para
identificar disfunciones estructurales, optimizar la toma de decisiones gerenciales y disefiar

estrategias que promuevan la efectividad global.

De la misma manera, Mera Sornoza y Cuzco San Andrés, (2025) quienes argumentan
en su estudio, que cuando las organizaciones ignoran estas metodologias y caen en una falta de
desarrollo organizacional, se desencadena de manera inmediata un estancamiento en la
capacidad de innovacién, un incremento en la resistencia al cambio por parte del personal
operativo y una fragmentacion en los canales de comunicacion interna que neutraliza la

viabilidad de cualquier planeacién estratégica institucional.

El desarrollo organizacional actia como el marco macro que aporta coherencia y
engloba a las variables intangibles de la gestion administrativa como el liderazgo, la motivacion
y el comportamiento humano, rescata que el desarrollo organizacional no debe ser visto como
un evento aislado, sino como una filosofia de mejora continua indispensable para alinear el
crecimiento de las capacidades técnicas del personal con las metas y objetivos de largo plazo

dictados por la alta gerencia.
Liderazgo

Gomez et al., (2025)destaca gue el liderazgo en entornos comerciales masivos debe ser
de tipo transformacional, donde los lideres fomenten la resiliencia de los colaboradores y la

innovacion interna para hacer frente a las presiones competitivas del mercado.

Asi mismo Baldeodn et al., (2025) explican que el liderazgo efectivo a nivel gerencial
actua como catalizador del cambio estructural, reduciendo la resistencia interna, fomentando el
trabajo en equipo y alineando las competencias individuales con las prioridades de la

planeacion estratégica.

El liderazgo es el elemento intangible que define la conducta y la capacidad de

adaptacion de una organizacion frente a situaciones de cambio, por eso la existencia de lideres
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con habilidades de negociacion, inteligencia emocional y vision prospectiva se vuelve
indispensable para reducir la resistencia interna, mejorar la toma de decisiones y fomentar una

cultura de mejora continua.
Clima Organizacional

Teran y Molina (2024), afirman que un clima positivo de trabajo reduce el ausentismo
laboral y eleva de forma directa la dedicacién de los empleados hacia los objetivos comerciales

de las empresas de servicios.

De la misma manera Alonso Ramirez y Nahum Lajud, (2025) observan que el ambiente
psicoldgico e interno afecta de manera significativa la calidad del servicio ofrecido al cliente
final, sefialando que aquellas organizaciones que cuentan con entornos saludables presentan
mayores niveles de retencion del personal, colaboracion mutua y eficacia en la ejecucion de

sus operaciones cotidianas.

El clima organizacional es la atmdsfera psicoldgica que influye directamente en el
desempefio y la productividad laboral. Por ello, es importante evaluar periédicamente el clima
interno como una métrica diagndstica para garantizar el bienestar del personal y optimizar los

resultados corporativos globales.
Motivacion laboral

Chura y Alférez (2024), sefialan que las estrategias de motivacion gque conjugan
incentivos monetarios con reconocimientos no financieros y posibilidades de crecimiento

profesional, incrementan significativamente la productividad en el &mbito comercial.

Asi mismo, Vinueza-Calderén et al., (2021) quienes manifiestan que, en etapas de
inestabilidad del mercado, la motivacion intrinseca respaldada por un liderazgo empatico pasa
a ser la base esencial para conservar la resistencia operativa y el compromiso personal en las

empresas.

Los recursos financieros es un sistema de decisiones que abarca la obtencidn,
asignacion, uso y control de recursos econdmicos en una organizacién, incluye decisiones
estratégicas y operativas, como inversiones y gestion de efectivo. La clave fundamental es
integrar la operativa diaria con una vision estratégica para asegurar liquidez, rentabilidad y

sostenibilidad.
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Fundamentos legales

Constitucion de la Republica de Ecuador

Titulo 11

Capitulo segundo

Seccion Octava: Trabajo y seguridad social, se detalla:

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente de
realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas trabajadoras
el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el
desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado (Constitucién de La
Republica Del Ecuador, 2008, Art. 33).

Capitulo tercero
Seccion novena: Personas usuarias y consumidoras, establece:

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad
y a elegirlos con libertad, asi como a una informacidn precisa y no engafiosa sobre su contenido
y caracteristicas. La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos
de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacién por deficiencias, dafios 0 mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso

fortuito o fuerza mayor (Constitucion de La Republica Del Ecuador, 2008, Art. 52).

Art. 66.- Se reconoce u garantizara a las personas: 15. El derecho a desarrollar
actividades econdmicas, en forma individual o colectiva, conforme a los principios de
solidaridad, responsabilidad social y ambiental (Constitucion de La Republica Del Ecuador,
2008, Art. 66).

Capitulo cuarto
Seccion primera: Sistema economico y politica econdémica, fundamenta:

Art. 283.- El sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser humano como
sujeto y fin; propende a una relacion dinamica y equilibrada entre sociedad, Estado y mercado,
en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la produccion y reproduccion de

las condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir. El sistema econémico
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se integrard por las formas de organizacion econdmica publica, privada, mixta, popular y
solidaria, y las demés que la Constitucién determine. La economia popular y solidaria se
regulara de acuerdo con la ley e incluira a los sectores cooperativistas, asociativos y
comunitarios (Constitucion de La Republica Del Ecuador, 2008, Art. 283).

Art. 284.- La politica econémica tendra los siguientes objetivos: 1. Asegurar una
adecuada distribucion del ingreso y de la riqueza nacional (Constitucion de La Republica Del
Ecuador, 2008, Art. 284).

Capitulo sexto
Seccion primera: Formas de organizacion de la produccién y su gestion, enfatiza:

Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccion en la
economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o privadas,
asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y mixtas. El Estado promovera las formas de
produccidn que aseguren el buen vivir de la poblacion y desincentivara aquellas que atenten
contra sus derechos o los de la naturaleza; alentara la produccion que satisfaga la demanda
interna y garantice una activa participacion del Ecuador en el contexto internacional
(Constitucion de La Republica Del Ecuador, 2008, Art. 319).

Ley Organica De Emprendimiento E Innovacion

Art. 1.- Objetoy ambito. La presente Ley tiene por objeto establecer el marco
normativo que incentive y fomente el emprendimiento, la innovacion y el desarrollo
tecnoldgico, promoviendo la cultura emprendedora e implementando nuevas modalidades
societarias y de financiamiento para fortalecer el ecosistema emprendedor (Ley Organica de

Emprendimiento e Innovacion, 2020, Art. 1).

Art. 3.- Definiciones. - Para efectos de la presente Ley se tendrdn en cuenta las
siguientes definiciones: 2. Innovacion.- Es el proceso creativo mediante el cual se genera un
nuevo producto, disefio, proceso, servicio, método u organizacién, o afiade valor a los

existentes (Ley Orgéanica de Emprendimiento e Innovacion, 2020, Art. 3).
Cddigo de Trabajo
Art. 42.- Obligaciones del empleador. - Son obligaciones del empleador:

1. Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos del contrato y de
acuerdo con las disposiciones de este Codigo;
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Instalar las fabricas, talleres, oficinas y demés lugares de trabajo, sujetandose a las medidas
de prevencion, seguridad e higiene del trabajo y demas disposiciones legales vy
reglamentarias, tomando en consideracion, ademas, las normas que precautelan el adecuado
desplazamiento de las personas con discapacidad,;

Indemnizar a los trabajadores por los accidentes que sufrieren en el trabajo y por las
enfermedades profesionales, con la salvedad prevista en el Art. 38 de este Cddigo; (Cddigo
del Trabajo, 2020, Art. 42)

Art. 46.- Prohibiciones al trabajador. - Es prohibido al trabajador:

5Tomar de la fabrica, taller, empresa o establecimiento, sin permiso del empleador, Utiles
de trabajo, materia prima o articulos elaborados;

Portar armas durante las horas de trabajo, a no ser con permiso de la autoridad respectiva;
Usar los utiles y herramientas suministrados por el empleador en objetos distintos del
trabajo a que estan destinados;

Hacer competencia al empleador en la elaboracion o fabricacién de los articulos de la
empresa;

Abandonar el trabajo sin causa legal (Cddigo del Trabajo, 2020, Art. 46).

Art. 79.- lgualdad de remuneracién. - A trabajo igual corresponde igual remuneracion,

sin discriminacion en razén de nacimiento, edad. sexo, etnia, color, origen social, idioma,

religiéon, filiacién politica, posicion econdémica, orientacion sexual, estado de salud,

discapacidad, o diferencia de cualquier otra indole; més, la especializacién y practica en la

ejecucion del trabajo se tendran en cuenta para los efectos de la remuneracion (Cédigo del
Trabajo, 2020, Art. 79).

Art. 80.- Salario y sueldo. - Salario es el estipendio que paga el empleador al obrero en

virtud del contrato de trabajo; y sueldo, la remuneracion que por igual concepto corresponde al
empleado (Cddigo del Trabajo, 2020, Art. 80).

Art. 347.- Riesgos del trabajo. - Riesgos del trabajo son las eventualidades dafosas a

que esta sujeto el trabajador, con ocasion o por consecuencia de su actividad. Para los efectos

de la responsabilidad del empleador se consideran riesgos del trabajo las enfermedades

profesionales y los accidentes (Codigo del Trabajo, 2020, Art. 347).
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Art. 553.- Departamentos de Seguridad e Higiene del Trabajo. - Adscritos a las
Direcciones Regionales del Trabajo funcionardn departamentos de seguridad e higiene del

trabajo, a cargo de médicos especialistas (Cdodigo del Trabajo, 2020, Art. 553).
Ley Orgénica de Defensa del Consumidor

Art. 4.- Derechos del Consumidor. — 4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara,
oportuna'y completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y deméas aspectos relevantes de los
mismos, jincluyendo los riesgos que pudieren prestar; 12. Derecho a que en las empresas o
establecimientos se mantenga un libro de reclamos que estara a disposicién del consumidor, en
el que se podra anotar el reclamo correspondiente, lo cual serd debidamente reglamentado (Ley
Orgénica De Defensa Del Consumidor, 2015, Art. 4).

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor. - Es obligacion de todo proveedor, entregar al
consumidor informacidn veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes o servicios
ofrecidos, de tal modo que éste pueda realizar una eleccion adecuada y razonable (Ley Orgéanica
De Defensa Del Consumidor, 2015, Art. 17). (Ley Organica De Defensa Del Consumidor,
2015)
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Capitulo 11
Metodologia

Disefio de la investigacion

De acuerdo con Arias y Covinos (2021), los disefios no experimentales se definen por
la falta de intervencion en las variables, permitiendo su observacion directa en un contexto real,
lo que facilita al investigador analizar la realidad tal cual se manifiesta sin intervenir en el
fendmeno analizado, asegurando asi una comprension genuina del tema de investigacion en su

ambiente natural (p. 78).

Por lo tanto, la investigacion se desarrolld bajo un disefio no experimental, el cual se
distingue por la observacion directa de las situaciones, no se manipuld variables, el Centro
Comercial Otavalo Center fue estudiado en su contexto natural, sin intervencion por parte del
investigador, lo cual asegura que los hallazgos reflejen la situacién genuina de la organizacién

en planeacion estratégica y gestion administrativa.

Wang y Cheng (2020), indican que las investigaciones de tipo transversal se distinguen
por evaluar variables en un instante concreto, sin realizar seguimientos, lo que proporciona una
"imagen" instantanea del contexto investigado, ayudando a examinar prevalencias, atributos y

vinculos entre variables en un momento especifico (p. 66).

Ademas, la investigacion utilizo un corte transversal, debido a que la recoleccion de
los datos en el campo se hace en un Gnico momento temporal y en un determinado periodo de
tiempo, para describir y analizar el estado de las variables y sus caracteristicas en ese momento

especifico.

Segun lo mencionado por Ramos Galarza (2020), se recurre al alcance descriptivo
cuando ya se han reconocido los problemas y su finalidad es exponer de manera minuciosa
dicho problema, clarificando las propiedades, caracteristicas y aspectos relevantes del
fendbmeno que se investiga, describiendo tendencias de un grupo o comunidad sin establecer
conexiones causales, pero brindando informacidn puntual y exacta sobre la situacién actual del

objeto de estudio (p. 2).

De la misma manera, se realizd una investigacion de alcance exploratorio, lo que
permitio tener un primer acercamiento al fendomeno de estudio, identificando la forma en que

se maneja actualmente la planeacién estratégica del centro comercial y de que forma esta incide
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en su gestion administrativa, sentando también una base de referencia para futuras

investigaciones sobre el tema.

Asi mismo, la investigacion se enfoco dentro de un alcance descriptivo, porque la
investigacion se orienta a detallar las caracteristicas y perfiles de la planeacion estratégicay la
gestion administrativa. Se trata de documentar la estructura del centro comercial, los procesos

administrativos, la toma de decisiones estratégicas y el estado actual de la gestion.

Finalmente, en la investigacion se aplicé el alcance correlacional, misma que permite
determinar el grado de relacion que existente entre las variables de estudio, como una influye

a la otra mediante la comprobacion de hipotesis.

De igual manera, el proyecto se llevo a cabo utilizando un enfoque mixto, que une
técnicas metodoldgicas tanto cuantitativas como cualitativas dentro de un unico estudio. Bagur
et al., (2021), caracterizan la metodologia mixta como aquella que une de manera sistematica
los métodos cuantitativos y cualitativos en una misma indagacion, lo que facilita una
comprension més amplia y detallada del fenémeno analizado al aprovechar los puntos fuertes

de ambos enfoques. (p. 2)

Segun lo mencionado por Hernandez Florez y Klimenko (2025), la investigacion
cualitativa busca comprender de manera integral una realidad social o0 humana desde la
perspectiva de los participantes, indagando en significados, contextos y procesos mediante
métodos inductivos y adaptables como entrevistas, observacion y andlisis de discursos, lo cual
resulta especialmente valioso para investigar fendmenos complejos, subjetivos o que han

recibido poca atencion (p. 7).

Se aplico el enfoque cualitativo, el mismo que facilité explorar y comprender en
profundidad las percepciones, experiencias y puntos de vista de los participantes a través de

métodos como la observacion directa y las entrevistas semiestructuradas.

De acuerdo con Hernandez Florez y Klimenko (2025), el enfoque cuantitativo se centra
en la cuantificacion de las variables y su examen a partir de métodos estadisticos, empleando
encuestas, experimentos y pruebas estandarizadas de forma deductiva con disefios controlados
y estructurados para identificar conexiones causales o correlacionales, lo que posibilita la
obtencion de datos objetivos que se pueden replicar, ayudando asi a la elaboracion de
decisiones respaldadas por evidencia empirica verificable (p. 9).
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Paralelamente, el enfoque cuantitativo permitid la evaluacion objetiva de variables a
través de instrumentos estandarizados que produjeron datos numeéricos Utiles para el analisis
estadistico, los datos cuantitativos entregan evidencia objetiva del estado actual del Centro
Comercial Otavalo Center y permiten establecer lineas de base cuantificables para medir

mejoras futuras.

Métodos de investigacion

De acuerdo con Arias Gonzales y Covinos Gallardo (2021), el enfoque deductivo parte
de premisas generales para extraer resultados especificos. Ambos métodos son estrategias
I6gicas que se complementan y facilitan tanto la creacion de teorias como su verificacion

empirica en contextos de investigacion cientifica determinados.

Ademas, se utiliz6 el enfoque deductivo, empleando proposiciones teoricas sobre la
planeacion estratégica y la gestion administrativa, para arribar a conclusiones sobre el Centro
Comercial Otavalo Center, en la que se tomd la literatura académica como marcos

conceptuales, los cuales fueron aplicados a la institucion investigada.

Segun Analuisa Sanchez et al., (2024) el enfoque analitico y sintético se entiende como
“dos procesos mentales opuestos que funcionan en conjunto: el analisis y la sintesis”. En otras
palabras: primero se “analiza” separando un fendmeno en sus componentes, y después se
“sintetiza” reuniendo los elementos analizados para generar un conocimiento integral. (p.

10476).

Para realizar la investigacion se utilizé el método analitico, el mismo que permitié
descomponer el objeto de estudio en sus elementos constitutivos, para examinarlos de manera
individual y asi conocer su comportamiento, permitiendo tener una vision mas amplia del

problema que afecta a la gestién administrativa del Centro Comercial Otavalo Center.

Tambien se utilizo en la investigacion el método sintético, para integrar los elementos
analizados del Centro Comercial Otavalo Center. La sintesis combind los resultados de la
planeacion estratégica con los de la gestion administrativa, logrando una vision completa de la

relacion e influencia entre estas variables.

Poblacion y muestra
De acuerdo con Ojeda (2020), la poblacion se define como el grupo de casos que han
sido claramente identificados, limitados y que se pueden acceder dentro del universo, sirviendo

como base para la seleccién de la muestra. Esto se realiza siguiendo criterios especificos
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establecidos de antemano, lo que facilita la investigacion sobre elementos que poseen
caracteristicas observables en un momento y lugar determinados (p. 3).

La poblacion de esta investigacion represento el &mbito de anélisis sobre el que se
busca extender las conclusiones del estudio, constituye el universo total de elementos sobre los
que se hizo la investigacion y sobre los que se quiere hacer inferencias. Para este estudio se
identificaron tres poblaciones diferenciadas en funcion del instrumento de recoleccién de datos

a aplicarse y de los actores clave del Centro Comercial Otavalo Center.

Poblacion 1: Compuesto por 2 miembros claves del area administrativa del Centro
Comercial Otavalo Center, que incluye administradora general y arrendataria e administradora
del segundo piso del Centro Comercial Otavalo Center

Poblacion 2: Integrado por 17 arrendatarios activos del Centro Comercial Otavalo
Center, que se definen como aquellos duefios o representantes legales de negocios que operan
de manera habitual dentro de las instalaciones del Centro Comercial Otavalo Center.

Poblacion 3: Conformado por los clientes habituales que visitan el Centro Comercial
Otavalo Center. Como no se dispone de ningun registro o base de datos que permita determinar
exactamente cuéntos visitantes hay en total, se utilizé el dato aproximado brindado durante
prueba piloto por la administradora general, quien sefiald que alrededor de 25 a 30 clientes
acuden al establecimiento por dia. Que se estim6 tomando como promedio 27 clientes por dia
y considerando 30 dias al mes, se estim6 una poblacién muestral de 810 clientes, la cual fue

utilizada para el célculo muestral.

Tabla 1.

Poblacidn total del Centro Comercial Otavalo Center

Composicion Cantidad Instrumento
Administradoras 2 Entrevista
Arrendatarios 17 Encuesta
Clientes 810 Encuesta
Total 829

Nota. Poblacion total del Centro Comercial Otavalo Center
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Muestra

De acuerdo con Moreno Vega et al., (2025) la muestra representa una fraccion o
segmento del universo o poblacion que se examinaré en la investigacion, elegida a través de
técnicas probabilisticas 0 no probabilisticas en funcién de las particularidades del estudio, lo
que posibilita llegar a conclusiones que puedan extrapolarse a toda la poblacion dentro de un

margen de error que se puede medir (p. 9991).

La muestra es el subconjunto de la poblacion que fue elegido para participar
activamente en la recoleccion de datos. Se utilizd una estrategia de muestreo distinta para cada
técnica de recoleccion de datos y para cada tipo de poblacion. Para los propdsitos de esta
investigacion, se distinguieron tres grupos variados de acuerdo a los objetivos especificos y las

metodologias de recoleccion de informacion utilizadas:

Muestra 1: Se llevara a cabo un muestreo no probabilistico por criterios, seleccionando
2 informantes clave del Centro Comercial Otavalo Center basandose en criterios de inclusion
especificos: deben ocupar un cargo directivo o administrativo, tener al menos 1 afio de
antigiiedad en el centro comercial y poseer conocimiento sobre los procesos de gestion

administrativa y planificacion estratégica.

Muestra 2: Considerando que la poblacion de arrendatarios es bastante pequefia y
plenamente accesible, se decidid realizar un muestreo censal o total. De acuerdo con Ojeda
(2020), cuando la poblacion es reducida y finita, el censo es mas adecuado gque una seleccién
muestral, ya que elimina el margen de error y ofrece una vision completa del conjunto estudiado

al incluir todos los elementos de la poblacion (p. 7).

Muestra 3: Para la seleccion de los clientes se aplicd el muestreo aleatorio simple,
método mediante cual asegura que todos los clientes que visitaron el Centro Comercial Otavalo
Center tuvieron las mismas posibilidades de ser elegidos para participar en la encuesta, sin
ningun criterio de preferencia o exclusion; de esta manera se garantiza la objetividad y

representatividad de los datos obtenidos.

El muestro aleatorio simple de acuerdo con Otzen y Manterola (2017), garantiza que
cada individuo que formule parte de la poblacién elegida tenga la misma probabilidad de ser
seleccionado para la muestra, Su uso requiere disponer de un marco de muestreo, 0 sea, una
lista de todos los integrantes de la poblacion, asi como un sistema para seleccionar los

elementos al azar.
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Dado que la poblacion es finita, se considerd en utilizar la formula para conseguir una
muestra representativa, es decir que, de los 810 clientes, la encuesta se llevo a cabo solo a 118
clientes, basado en los resultados de la ecuacién, lo cual posibilitd obtener informacion

importante sobre el tema de estudio.
2

Z(1- Q)
n = non donde:n =p=*(1—p)* %2] =
o 1+7 0 d
N
Tabla 2.
Tamafio de universo y probabilidad de ocurrencia
Tamafio del universo (N) Probabilidad de ocurrencia (p)
810 90% =0,9
Tabla 3.
Nivel de confianza, alfa y error estimado
Nivel de confianza (alfa) 1-alfa/2 Z (1-alfa/2)
95% 0.025 1,96

Tabla 4.

Matriz de tamafios muestrales

Matriz de tamafios muestrales para un universo de 810 con una p de 0,9

Nivel de d [error méaximo de estimacion]
confianza 10.0% 9.0% 8.0% 7.0% 6.0% 50% 40% 3.0% 20% 1.0%

90% 22 27 34 44 60 83 126 205 358 584

95% 33 41 52 67 91 118 173 269 438 669

97% 40 50 63 81 109 141 203 307 482 718

99% 56 69 87 112 149 187 260 374 554 762
Detalles

N = Poblacion 810
Z = Nivel de confianza 95% (1,96)
p = Probabilidad de ocurrencia del 90%

g = Probabilidad de que no ocurra del 10%



d = Error de estimacion del 5%

n = Muestra 118

1.96 2
no =0,90%0,10 % (__ )
0.05
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no = 0,09 % (39.2)2 = 0,09 * 1.536,64 = 138,30

no 13830 138,30 _ 138,30
n =73y e — 13830 TF0,1707 T1,1707 11813
N 1t g0
n =118,13 = 118 clientes
Tabla 5.
Muestra total
Composicion Cantidad Instrumento
Administradoras 2 Entrevista
Arrendatarios 17 Encuesta
Clientes 118 Encuesta
Total 137

Recoleccion y procedimiento de los datos

Técnicas de investigacion

Cisneros Caicedo et al., (2022) indican que los métodos para recolectar datos son

procedimientos organizados y normalizados que permiten al investigador reunir la informacion

requerida para cumplir con los objetivos de la investigacion, dividiéndose en técnicas

cualitativas (observacion participativa, entrevistas detalladas, grupos de discusion) y

cuantitativas (encuestas, cuestionarios formales, herramientas de medicion) que se eligen de

acuerdo a la naturaleza del problema y los objetivos establecidos (p. 1170).

Se utilizara la técnica de observacion directa, el cual Guaman Cajilema et al., (2025)

describe la observacion se utiliza como método para recopilar informacion, permitiendo al

investigador "observar" fendmenos, conductas o situaciones auténticas para posteriormente

examinarlas y extraer conclusiones (p. 5077).



52

Se utiliz6 como técnica de observaciéon, con la finalidad de conocer de forma
preliminar como funciona realmente la gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo

Center.

Blanchar Martinez y Martinez Trujillo, (2025) describen la entrevista se caracteriza por
la interaccion personal entre el investigador y la persona entrevistada, lo que facilita un analisis
mas profundo de las opiniones, significados, vivencias o interpretaciones del individuo, en vez

de obtener respuestas predefinidas (p. 1).

La entrevista se realiz6 a la administradora del Centro Comercial Otavalo Center como
informante clave en temas de planeacion estratégica y gestion administrativa. Esto permitio
profundizar en la mision, vision, objetivos estratégicos, mecanismos de planificacion,

fortalezas y debilidades en la gestion del centro comercial.

Se utilizara la técnica de encuesta para la recopilacion de datos numéricos. De acuerdo
con Duarte Sanchez y Guerrero Barreto, (2024) la encuesta se basa en un procedimiento
ordenado: utilizando un formulario cuidadosamente elaborado y administrado a un grupo
seleccionado, se recogen datos que facilitan la descripcion, el analisis o la generalizacion de

rasgos de un grupo poblacional (p. 96).

La encuesta se aplico a dos grupos poblacionales: arrendatarios de locales comerciales
y clientes habituales del Centro Comercial Otavalo Center. Se consultd a arrendatarios sobre

planeacion estratégica y a clientes sobre calidad del servicio.
Instrumentos de investigacion

Los instrumentos de investigacion son herramientas concretas que se crean para
facilitar las técnicas de recopilacién de informacion. De acuerdo con Hernandez Mendoza y
Duana Avila (2020), menciona que en la actualidad hay una gran diversidad de herramientas y

métodos cientificos que facilitan la recopilacion de informacion en diversas investigaciones.
(p. 52).

Ficha de observacion

De acuerdo con Véasquez Vasquez y Pérez Azahuanche (2020) la ficha de observacion
sirve para documentar de manera sistematica lo que se aprecia en el terreno actitudes, acciones,
situaciones o circunstancias con métricas y/o elementos previamente establecidos; se emplea

para cuantificar, detallar o analizar un propésito especifico durante la observacion (p. 7).
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Se cre0 una ficha de observacion organizada con categorias definidas que permitieron
recopilar de manera sistematica informacion sobre la estructura de la organizacion, los procesos
administrativos, las relaciones entre el personal y los inquilinos, las condiciones fisicas del
lugar, y evidencias relacionadas con la planificacion estratégica formal aplicada en las

operaciones cotidianas del centro comercial.
Guia de entrevista

Segun Tejero Gonzalez (2021) menciona que la guia de entrevista consiste en el

conjunto de preguntas que el investigador elabora para cuestionar al participante (p. 69).

Se disefid una guia de entrevista semiestructurada con preguntas orientadoras agrupadas
en areas tematicas: estado actual de la planificacién estratégica, caracteristicas de la gestion
administrativa, elementos de la planificacién (misién, vision, objetivos, valores), proceso
administrativo (planeacion, organizacion, direccion, control), y opiniones sobre las mejoras

necesarias reconocidas por los informantes clave.
Cuestionario de encuesta

De acuerdo con Cisneros Caicedo et al., (2022) este recurso es esencial para recolectar
informacion numérica, incluye un conjunto de preguntas establecidas y también facilita un
entendimiento mas profundo de las caracteristicas, costumbres y pensamientos de un grupo

especifico (p. 1178).

Se desarroll6 un cuestionario estructurado con una escala de Likert de cinco puntos
(Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, De acuerdo,
Totalmente de acuerdo) para evaluar las variables de Planeacion Estratégica y Gestion
Administrativa, organizadas de acuerdo a sus dimensiones e indicadores establecidos en la

matriz de consistencia del estudio.
Herramientas de investigacion

De acuerdo con Mayorga et al., (2021) este software es la herramienta tecnologica
fundamental para la etapa de procesamiento de datos en estudios cuantitativos, su utilidad esta
basado en la automatizacion del andlisis estadistico de los datos recopilados en el campo, lo
que permite transformar datos sin procesar en métricas e indicadores visuales comprensibles
(como frecuencia, promedios y cruce de variables), asi mejorando la exactitud al interpretar

con precision los resultados comerciales u organizacionales.
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Para el procesamiento y analisis estadistico de los datos recolectados, se utilizo el
software IBM SPSS para procesar y analizar estadisticamente los datos obtenidos, un programa
que es conocido en el &ambito académico por su uso en investigaciones relacionadas con ciencias
administrativas. Se empled en dos etapas, primero se aplicé la prueba piloto se ingresaron los
datos al programa de un grupo reducido de participantes para calcular el coeficiente Alfa de
Cronbach y posteriormente evaluar la confiabilidad del instrumento.

El segundo momento, después de recopilar los datos, se exportaron las respuestas de
Google Forms a Excel y luego se importaron al SPSS, alli se procesaron los datos obtenidos de
las encuestas realizadas a los arrendatarios y clientes del Centro Comercial Otavalo Center, se
calcularon frecuencias y porcentajes para examinar las variables de planeacion estratégica y

gestion administrativa, presentandose en tablas y graficos en el capitulo de resultados.

Segun Fernandez (2021), Google Forms es un recurso digital que funciona como medio
para recolectar informacion en estudios cuantitativos con poblaciones dispersas 0 mdviles, es
relevante porque elimina obstaculos fisicos para los encuestados y agiliza la recopilacion, al
facilitar el acceso desde cualquier dispositivo. Ademas, estructura las respuestas en base de
datos que estan preparadas para ser analizadas estadisticamente.

Por lo tanto, Google Forms un instrumento de Google sin costo que permite crear
encuestas en linea, fue la aplicacion empleada para la recopilacion de informacion, las
herramientas de encuestas fueron validadas y se digitalizaron en esta plataforma, usando
preguntas en una escala de valoracion Likert del 1 al 5, donde 1 es “Totalmente en desacuerdo”
y 5 “Totalmente de acuerdo”. La aplicacion se llevo a cabo de manera presencial en el centro
Comercial Otavalo Center a los arrendatarios como a clientes, esto garantizdé un registro
automatico y sistematica. Al concluir Google Forms cred el posterior resumen, los cuales

fueron exportados a Excel para ser analizados en SPSS.

Validacion y confiabilidad de instrumentos

Antes de la implementacion de las herramientas, estas pasaron a un proceso de
validacion por especialista en la asignatura, con experiencia metodologica investigativa,
examinaron cada pregunta que componen las herramientas para asegurar que fueran
pertinentes, claras, coherentes y apropiadas. Este procedimiento posibilité hacer las
modificaciones necesarias para asegurar que las preguntas respondieran apropiadamente a los

indicadores, dimensiones y objetivos definidos en la matriz de operacionalizacién de variables.
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De igual manera se realiz6 una prueba piloto, después de que los instrumentos fueron
validados para establecer su confiabilidad, esto implic6 usar el instrumento en un grupo
reducido de participantes similares a la muestra definitiva para detectar incongruencias. Los
datos obtenidos en la prueba piloto se procesaron en el software estadistico SPSS, que permitio
calcular el coeficiente Alfa de Cronbach de ambas encuestas tanto para arrendatarios como para
los clientes del Centro Comercial Otavalo Center.

Tabla 6.

Alfa de Cronbach — Encuesta realizada a arrendatarios

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,808 15

El coeficiente Alfa de Cronbach hallado fue de 0,808, cifra que se encuentra dentro del
intervalo “Muy bueno”, esto sefiala que el instrumento tiene una buena consistencia interna y

que las preguntas que lo componen evalGan con coherencia las variables de estudio.

Tabla 7.
Alfa de Cronbach — Encuesta realizada a clientes
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

812 12

El coeficiente Alfa de Cronbach hallado fue de 0,812, cifra que se encuentra dentro del
intervalo “Muy bueno”, esto sefala que el instrumento tiene una buena consistencia interna y

que las preguntas que lo componen evaltan con coherencia las variables de estudio.
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Capitulo 111
Resultados y Discusion

Analisis de los datos

Analisis de los resultados de la entrevista

La entrevista realizada a los responsables del Centro Comercial Otavalo Center como
administradora general y administradora del 2do piso, que dieron respuesta a las siguientes

preguntas:
1. ¢Conoce usted qué es la planeacion estratégica?

Las administradoras del Centro Comercial Otavalo Center cuentan con un limitado
conocimiento en el tema. La administradora general asocia el término de manera intuitiva a la
organizacion de actividades, mientras que la administradora del segundo piso reconoce
desconocer el término abiertamente. Esto demuestra que la gestion del centro comercial se lleva
a cabo de manera empirica, sin soporte tedrico ni técnico, lo que ratifique el problema de

investigacion planteado.

2. ¢Aplica actualmente un diagnostico situacional en la administracion del

Centro Comercial Otavalo Center?

Las administradoras aplican un diagndstico situacional formal. La administradora A
admite que la gestion sustenta en la reaccion a problemas a medida que aparecen, mientras que
la administradora B desconoce hasta el concepto. El hecho de no haber realizado un diagndstico
situacional no permite identificar con claridad las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas del centro comercial, lo cual limita la posibilidad de tomar decisiones estratégicas

informadas.

3. ¢Realiza algun tipo de revision o analisis de los problemas internos y factores

externos que afectan al centro comercial?

Se demuestra que ambas administradoras hacen solo un anélisis reactivo e informal de
los problemas, apoyandose en las observaciones cotidianas y en lo que dicen los arrendatarios.
No hay ningln proceso sistematico de analisis, ni interno ni externo. Esto supone una debilidad
importante en la gestion, porque es imposible prever los cambios o beneficiarse de las

oportunidades del mercado local sin analizar el entorno.
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4. ¢Cuenta usted con objetivos establecidos que guie su gestion administrativa?

¢Cual aplica?

Se sefiala objetivos basicos operativos vinculados con la ocupacion de locales y el cobro
de llegadas, no obstante, ninguna tiene metas definidas y registradas de manera formal. La
inexistencia de objetivos definidos hace que sea dificil enfocar el trabajo administrativo hacia
resultados tangibles y cuantificables, lo que produce una administracion desarticulada que solo

responde a las exigencias inmediatas del dia a dia.

5. ¢Como determina usted si las decisiones que toma estan beneficiando al

centro comercial y a los arrendatarios?

El impacto de sus decisiones es analizado por las administradoras mediante indicadores
no oficiales, tales como la puntualidad en los pagos y el nivel de ocupacién de los locales. No
se cuenta con un sistema formal de evaluacion o seguimiento de resultados. Esta circunstancia
pone de manifiesto la falta de instrumentos de medicion que posibiliten comprobar de manera
objetiva si las medidas adoptadas estan ayudando a optimizar la gestion del Centro Comercial

Otavalo Center.

6. ¢CoOmo organiza usted los procesos de arrendamiento, cobros y atencion a los

arrendatarios en el dia a dia?

Existe una diferencia importante entre ambas administradoras, la administradora
general lleva los registros basicos de contratos y pagos, mientras que administradora del
segundo piso trabaja de una forma ain mas informal, combinando contratos escritos con
acuerdos verbales y los registros los lleva en cuaderno a mano. Ambas coinciden en que la
atencion es totalmente presencial y personalizada, lo cual evidencia la inexistencia de procesos

administrativos estandarizados y sistematizados.

7. ¢De qué manera controla que los arrendatarios cumplan con los acuerdos y

normas establecidas en sus contratos?

En los dos casos, el control de los arrendatarios se fundamenta en una comunicacion
directa y personal, sin procedimientos formales de supervision. La administracion del segundo
piso apoya una parte importante de su gestion en acuerdos verbales y relaciones de confianza,
mientras que la administradora general cuenta con contratos firmados como respaldo, la

ausencia de un sistema de control estructurado conlleva un riesgo para la gestion administrativa.



58

8. ¢Cuenta el centro comercial con los recursos humanos, econémico y

tecnoldgicos suficientes para un buen funcionamiento?

Las administradoras mencionan varios defectos significativos en los tres tipos de
recursos. El recurso humano se encuentra insuficiente para cubrir la demanda administrativa
del centro comercial. En recursos tecnoldgicos la herramienta principal son el teléfono movil y
la aplicacion WhatsApp, sin un sistema especializado. Econdmicamente, los ingresos se basan
completamente en los alquileres; esto hace que la situacion sea vulnerable ante la vacancia de
locales. Esto restringe significativamente las capacidades de llevar a cabo una gestion

administrativa efectiva.

9. ¢De qué manera el liderazgo y el clima laboral influyen en la gestion del
centro comercial, y qué acciones realiza para mantener motivados a los

arrendatarios?

Las administradoras ejercen el liderazgo y el clima organizacional intuitivamente y sin
estrategias formales de motivacion, reconocen su relevancia. La manera de liderar que
predomina es accesible y cercana, fundamentada en la resolucién informal de conflictos y en
la comunicacion directa. Sin embargo, la ausencia de medidas especificas para motivar y
desarrollar a nivel organizacional restringe el compromiso y la sensacion de pertenencia de los

arrendatarios con respecto al Centro Comercial Otavalo Center.

10. ¢ Considera usted que la implementacion de estrategias contribuira a
fortalecer la gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center?

Las administradoras coinciden en que la gestion del Centro Comercial Otavalo Center
se beneficiaria de manera notable con la puesta en préctica de estrategias formales. Este
resultado es importante para la investigacion, porgue una actitud positiva de las administradoras
frente a un proceso de cambio es un elemento propicio para sugerir mejoras. Las dos reconocen
la existencia de restricciones en su administracion actual y confirman que se necesitan

instrumentos estratégicos para organizar y robustecer los procedimientos administrativos.
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Analisis de resultados de la encuesta a arrendatarios

Tabla 8.
Edad de los arrendatarios
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
18 - 30 afios 12 70,6 70,6 70,6
31 - 45 afos 5 29,4 29,4 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 1.
Edad de los arrendatarios

Porcentaje

18 - 30 agios 31 - 45 aiies

Los resultados muestran que la mayoria de los arrendatarios del Centro Comercial
Otavalo Center son individuos jovenes, lo cual indica una tendencia en aumento
especificamente en el canton La Libertad hacia la iniciativa empresarial en la juventud como
medio para generar ingresos. Es fundamental para el estudio porque los emprendedores jévenes
suelen estar mas dispuestos a adecuarse a variaciones administrativas e introducir nuevas
maneras de organizacion en sus negocios, lo que supone una ocasion para aplicar estrategias

de optimizacion al interior del centro comercial.



Tabla 9.
Nivel educacional de los arrendatarios
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i ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Secundaria 15 88,2 88,2 88,2
Nivel superior 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 2.

Nivel educacional de los arrendatarios

Porcentae

Secundaria

Nivel superior

La mayoria de los arrendatarios tienen solo educacion secundaria, segun lo que muestra

el perfil educativo. En el marco de la investigacion, esta informacion es relevante porque

muestra que los arrendatarios no tienen que estar formados en administracion o gestion de

negocios, lo cual hace atin mas imprescindible que la direccion del centro comercial tenga una

planificacidn estratégica bien definida y comunicada para guiar y apoyar a sus arrendatarios en

el progreso de sus proyectos empresariales.



Tabla 10.

Sexo de los arrendatarios

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Masculino 6 35,3 35,3 35,3
Femenino 11 64,7 64,7 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 3.

Sexo de los arrendatarios

Masculino Femenino
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La mayoria de los arrendatarios del Centro Comercial son del género femenino, lo cual

demuestra que son las principales impulsadoras del emprendimiento en este lugar, este dato

demuestra la realidad socioecondmica del canton La Libertad, en el cual tienen un papel

esencial como productora de ingresos para la familia mediante el comercio. Esto enfatiza lo

crucial que es tener una gestion administrativa que satisfaga las necesidades de este tipo de

arrendatario.



Variable Planeacion Estratégica
Indicador Misidn y vision
Tabla 11.

¢,Conoce usted cual es la mision y vision del centro comercial?
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. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
En desacuerdo 9 52,9 52,9 52,9
Ni de acuerdo ni en 3 176 176 70,6
desacuerdo
De acuerdo 5 294 294 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 4.

Criterio de los arrendatarios sobre la mision y vision del centro comercial

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo nien De acuerdo
desacuerdo

La mayoria de los arrendatarios desconoce cuél es la mision y visién del Centro

Comercial Otavalo Center, lo que revela una deficiencia notable en la estrategia de direccion

del espacio de negocios. Este dato es especialmente preocupante por lo que la mision y vision

no son simples declaraciones legales, sino el punto de referencia que guia todo el conjunto de

decisiones y acciones de una entidad. Los arrendatarios del centro comercial no conocen la

informacion, lo que indica que no ha sido comunicada ni difundida, se evidencia el problema

principal de esta investigacion se muestra inequivocamente; la falta de planeacion estratégica

en la gestion del centro comercial.
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Indicador Objetivos
Tabla 12.
¢La administracion le ha dado a conocer los objetivos y normas que deben cumplir como

arrendatarios del centro comercial?

_ _ Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Ni de acuerdo ni en
Valido 2 11,8 11,8 11,8
desacuerdo
De acuerdo 13 76,5 76,5 88,2
Totalmente de acuerdo 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 5.

Criterio de objetivos y normas que deben cumplir como arrendatarios

Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

En contrate con el indicador anterior, la comunicacion de objetivos y normas presenta
un resultado significativamente mas positivo. La mayoria de los arrendatarios admite que la
administracion les ha informado acerca de las normas y objetivos que deben alcanzar. Sin
embargo, esto no quiere decir que haya una planificacion estratégica formal detras de esos
objetivos; puede ser simplemente acuerdos de operacion establecidos en el contrato de
arrendamiento. Es relevante esta distincion porque muestra que la administracién se ocupa de

compromisos especificos, aunque no siempre desde una perspectiva estratégica en su totalidad.
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Indicador Valores

Tabla 13.
¢Considera que la falta de valores institucionales definidos afecta la convivencia y el trato

dentro del establecimiento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Ni dg:scaﬁfrzgi e 4 235 235 235
De acuerdo 6 35,3 35,3 58,8
Totalmente de acuerdo 7 41,2 41,2 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 6.

Punto de vista sobre la falta de valores afecta la convivencia dentro del establecimiento

Porcentaje

Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Este indicador proporciona uno de los hallazgos mas significativos de la dimension, la
falta de valores institucionales claros, segln la opinion mayoritaria de los arrendatarios, tiene
un impacto negativo en el trato y la convivencia dentro del establecimiento. Esto evidencia que
los arrendatarios, por si mismos, perciben y experimentan a diario las consecuencias de la falta
de un marco de valores que rija las relaciones en el centro comercial. La ausencia de estos
componentes no es solo un problema tedrico o abstracto, sino una realidad que tienen un efecto

directo en el entorno y las relaciones humanas del establecimiento.
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Dimension Implementacion de Estrategias
Indicador Acciones estratégicas

Tabla 14.
¢,Ha notado que la administracion realiza acciones o cambios para mejorar el centro

comercial?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 5 29,4 29,4 29,4
Ni dg::aﬁfrzgi e 3 17,6 17,6 47,1
De acuerdo 5 29,4 29,4 76,
Totalmente de acuerdo 4 235 23,5 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 7.

Nivel de percepcion sobre la realizacion de acciones para mejorar el centro comercial

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

La mayoria de los encuestados no percibe que la administracion haya realizado
gestiones para lograr mejoras en el centro comercial, mientras que el otro grupo las identifica
en diversos niveles, esto demuestra una situacion relevante; las activades que la direccion pueda
desarrollar no producen un cambio visible y uniforme para todos los arrendatarios, indicando
que se trata de intervenciones independientes y no de una estrategia global. Cuando las
modificaciones no son apreciadas por todos, se entiende que carecen de un sistema

comunicativo y planificacion formal que les dé cohesidn y amplio en el establecimiento.
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Indicador toma de decisiones
Tabla 15.
¢La administracion le informa oportunamente sobre decisiones o cambios que afectan el

funcionamiento de su local?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
T 1 s sa s
De acuerdo 7 41,2 41,2 47,1
Totalmente de acuerdo 9 52,9 52,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 8.
Punto de vista si se informa oportunamente las decisiones que afectan a cada local

Porcentage

Mi de acuerdo nien De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acue

Uno de los niveles mas elevados de satisfaccion en toda la encuesta esta reflejados en
este indicador, los arrendatarios admitiran en gran medida que la administracion les notifica
con prontitud acerca de las decisiones y transformaciones que impactan el desempefio de sus
locales. Este descubrimiento es positivo y demuestra que hay una comunicacion fluida y directa
entre la administradora e arrendatarios, lo cual representa un punto fuerte sobre el que se puede

edificar una planificacion estratégica mas organizada y formal.



Indicador Seguimiento estratégico

Tabla 16.

¢ Verifica la administracion si las mejoras o cambios realizados estan funcionando bien?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 3 17,6 17,6 17,6
NI dgjscaﬁfr‘(’jgi e 2 118 11,8 29,4
De acuerdo 8 47,1 47,1 76,5
Totalmente de acuerdo 4 235 23,5 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 9.

Punto de vista sobre si se verifica los cambios realizados estén funcionando bien

Porcentsje

Endesacuerde  Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente de
nien acuerdo
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Aunque la mayor parte de la gente cree que la administracion supervisa el desempefio

de las mejoras implementadas, hay un grupo importante que piensa que no se hace esta

supervision. Esta division en las percepciones muestra que el procedimiento de evaluacion y

monitoreo de las acciones puestas en marcha no es sistematico ni estructurado, sino que esta

sujeto a circunstancia especificas o al impulso personal del administrador. La falta de un

seguimiento estratégico formal dificulta la identificacion clara de lo que funciona y lo que

necesita ser ajustado en la administracion del centro comercial.
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Variable Gestion Administrativa
Indicador Planificacion y Organizacion
Tabla 17.

¢La administracion organiza con anticipacion los procesos relacionados con el alquiler y
uso de los locales comerciales?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Ni dﬁfscaﬁrfrﬂgi o 2 11,8 11,8 11,8
De acuerdo 11 64,7 64,7 76,5
Totalmente de acuerdo 4 23,5 23,5 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 10.
Percepcion de los arrendatarios sobre si se organiza con anticipacion de los procesos

relacionados con el alquiler

Ni de acuerdo ni en De acuerdo Tetalmente de
desacuerdo acue

Los arrendatarios aprecian el modo en que la administracion gestiona los
procedimientos vinculados al alquiler, esto sefiala que la administracién operativa del centro
comercial se lleva a cabo de forma organizada dia a dia. Sin embargo, es fundamental diferencia
entre una organizacion operativa rutinaria y una planificacion formal. Que los procesos de
arrendamiento estan organizados no quiere decir que haya una planificacién a largo plazo para
dirigir el crecimiento y desarrollo del centro comercial, lo cual es precisamente lo que la
investigacion actual trata de potenciar.
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Indicador Direccion
Tabla 18.
¢ Considera usted que la administradora orienta y apoya a los arrendatarios cuando tienen

problemas o necesidades relacionadas con su local?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
T 1 s sa s
De acuerdo 6 35,3 35,3 41,2
Totalmente de acuerdo 10 58,8 58,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 11.
Punto de vista sobre si se apoya a los arrendatarios necesidades relacionadas con su local.

Porcentaje

Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Los arrendatarios admiten que tienen el apoyo de la administracion cuando tienen
problemas con sus locales, lo que demuestra un enfoque de la gestion accesible y cercano. Dado
que una buena relacion entre los arrendatarios y la gerencia facilita la implementacion de
cualquier estrategia de mejora futura, esta caracteristica personal de la administradora es un

activo importante para el Centro Comercial Otavalo Center.
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Indicador Control
Tabla 19.
¢ Considera usted que se supervisa el cumplimiento de los acuerdos y normas establecidas en

los contratos de arrendamiento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Ni dg:;iif:&gi e 2 11,8 11,8 11,8
De acuerdo 11 64,7 64,7 76,5
Totalmente de acuerdo 4 23,5 23,5 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 12.
Percepcion sobre la supervision de acuerdos establecidos en los contratos de arrendamiento

Ni de acuerdo nien De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

La mayoria de los arrendatarios consideran que la supervision del cumplimiento de los
contratos de arrendamiento es positiva. Esto sefiala que la administracién tiene un control
basico sobre los pactos establecidos, lo cual produce un ambiente ordenado en el centro
comercial. Sin embargo, el control que se lleva a cabo en la actualidad parece centrarse
solamente en el cumplimiento general de la gestion administrativa y su efecto sobre el

crecimiento del establecimiento.
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Indicador Recursos humanos y Materiales
Tabla 20.
¢ Cuenta el centro comercial con el personal y las instalaciones adecuadas para brindar una

buena atencion a los arrendatarios?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido  |\Ideacuerdonien 4 235 235 235
desacuerdo
De acuerdo 10 58,8 58,8 82,4
Totalmente de acuerdo 3 17,6 17,6 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 13.
Percepcion sobre las instalaciones para brindar una buena atencion a los arrendatarios

Porcentaje

Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Aunque la mayoria de los arrendatarios cree que el centro comercial tiene las
instalaciones y el personal necesario, la proporcion de respuestas neutrales es la mas alta en
todo el sondeo. Esto indica que hay incertidumbre o insatisfaccion parcial sobre la suficiencia
de los recursos disponibles, esta percepcion podria estar vinculada a la ausencia de un plan
estratégico que determine con claridad qué recursos se requieren para brindar un servicio de
calidad a los arrendatarios y que defina medidas especificas para administrarlos de manera

eficaz.
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Indicador Recursos financieros
Tabla 21.

¢ Gestiona la administracion los pagos, cobros y comunicaciones de arrendamiento de forma

claray organizada?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Ni dﬁfsca‘iiffégi e 2 11,8 11,8 11,8
De acuerdo 10 58,8 58,8 70,6
Totalmente de acuerdo 5 29,4 29,4 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 14.

Punto de vista sobre la gestion de cobros de forma clara y organizada

Porcentaje

Ni de acuerdo ni en De d Total de
desacuerdo

Los arrendatarios consideran que la administraciéon de lo relacionado con el
arrendamiento incluyendo los pagos, cobros y comunicaciones, es satisfactoria, se demuestra
que la administracion mantiene transparencia y orden en la gestién econémica del centro
comercial, lo cual genera confianza entre los arrendatarios. Una administracion financiera
ordenada y transparente constituye un fundamento firme para edificar una planificacién
estratégica que maximice la utilizacion de los recursos econémicos disponibles con el fin de

impulsar el crecimiento del establecimiento.



Indicador Liderazgo
Tabla 22.
¢ Considera que la administradora toma buenas decisiones para el beneficio del centro

comercial?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Ni dg:;iif:&gi e 2 11,8 11,8 11,8
De acuerdo 12 70,6 70,6 82,4
Totalmente de acuerdo 3 17,6 17,6 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 15.
Punto de vista sobre las decisiones para beneficio del centro comercial

Porcentaje

Ni de acuerdo ni en De acuerido Totalmente de acuerdo
desacuerdo
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Los arrendatarios aceptan en lineas generales que la administradora adopta resoluciones

que favorecen al centro comercial, es esencial que se reconozca el liderazgo, porque si estos no

confian en la persona que esta a cargo del establecimiento, seria complicado poner en marcha

cualquier proceso de mejora o cambio. Sin embargo, un liderazgo eficaz no solo conlleva tomar

decisiones correctas en el presente, sino también tener la habilidad de planificar

estratégicamente el futuro del centro comercial.



Indicador Clima organizacional

Tabla 23.

¢Es la relacion entre usted y la administracion respetuosa y de buena comunicacion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 12 70,6 70,6 70,6
Totalmente de acuerdo 5 29,4 29,4 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 16.

Punto de vista sobre la relacion respetuosa entre la administradora y arrendatarios

De acuerdo Totalmente de acuerdo
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Los arrendatarios argumentan que su relacion con la administradora se basa en el

respeto y una buena comunicacion, esto es muy importante, ya que evidencia que el centro

comercial tiene un entorno humano positivo, fundamentado en el didlogo y el respeto mutuo.

Para poner en practica con éxito cualquier estrategia de mejora administrativa, es esencial

contar con un clima organizacional positivo, puesto que este favorece la cooperacién y el

compromiso de todos los participantes implicados.



Indicador Motivacion laboral
Tabla 24.
¢Realiza la administracion acciones que incentivan a los arrendatarios a permanecer y

crecer dentro del centro comercial?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido En desacuerdo 10 58,8 58,8 58,8
Ni dg;"s‘;ﬁrj‘ég' o 2 11,8 11,8 70,6
De acuerdo 3 17,6 17,6 88,2
Totalmente de acuerdo 2 11,8 11,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 17.

Punto de vista sobre acciones que incentiven permanecer dentro del centro comercial

Porcentaje

1

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
sacuendo acuerdo
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Los arrendatarios sefialan que no se llevan a cabo acciones que estimulan la

permanencia en el establecimiento, es importante destacar que esta circunstancia revela una

amenaza verdadera en la viabilidad del centro comercial, ya que un arrendatario que no siente

motivacidn o0 apoyo para crecer y prosperar no podra asegurar su lealtad al establecimiento. El

hecho de que no existen iniciativas de motivacion y retencién indica una conducta operativa

reactiva de la administracion, sin planificacion estratégica que integre el desarrollo y bienestar

de sus arrendatarios en el marco de una estrategia empresarial efectiva.
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Tabla 25.
¢ Considera usted que el cumplimiento de las estrategias establecidas contribuira a mejorar

la gestién administrativa del Centro Comercial Otavalo Center?

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
De acuerdo 10 58,8 58,8 58,8
Totalmente de acuerdo 7 41,2 41,2 100,0
Total 17 100,0 100,0

Figura 18.

Percepcion de los arrendatarios sobre las estrategias para mejorar la gestion administrativa

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Todos los arrendatarios encuestados concuerdan en que la gestion administrativa del
Centro Comercial Otavalo Center se beneficiaria de la aplicacion de estrategias, este consenso
respalda totalmente la propuesta de esta investigacion y evidencia que los arrendatarios estan
dispuestos a respaldar cualquier proceso de cambio estratégico en beneficio del
establecimiento. Este resultado unanime es la conclusion méas contundente del estudio, pues no
deriva de un analisis externo, sino de los propios participantes del centro comercial, que desde
su experiencia diaria permiten que hay una verdadera necesidad de cambio y mejora.



Analisis de resultados de la encuesta a clientes

Tabla 26.
Edad de los clientes
Frecuencia Porcentaje Por(,:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
18 - 30 afios 62 52,5 52,5 52,5
31 - 45 afios 52 441 441 96,6
46 - 64 afnos 3 2,5 2,5 99,2
65 afios 0 mas 1 8 8 100,0
Total 118 100,0 100,0

Figura 19.

Edad de los clientes

Porcentaje

La distribucién de los clientes encuestados es relativamente equilibrada entre adultos y
jévenes, con un ligero predominio de individuos de 18 a 30 afios, seguido muy cerca por
aquellos que estan entre 31 a 45 afios. Esta composicion muestra que el Centro Comercial
Otavalo Center es visitado, en su mayoria, por una poblacién activa econ6micamente, esto
supone una oportunidad estratégica relevante, dado que este grupo de clientes no solo tiene
capacidad de consumo, sino también expectativas mas precisas sobre la calidad del servicio y
la experiencia de compra. La ausencia de presencia de personas mayores podria ser una sefial

de que el establecimiento no ha implementado téacticas enfocadas en atraer a este sector

demografico.

18 - 30 ajios

46 - 64 ajios

65 afios o mas
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Tabla 27.
Nivel educacional de los clientes

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L)
valido acumulado
Primaria 12 10,2 10,2 10,2
Secundaria 74 62,7 62,7 72,9
Nivel superior 32 27,1 27,1 100,0
Total 118 100,0 100,0

Figura 20.

Nivel educacional de los clientes

Primaria Secundaria Nivel superior

Los clientes tienen una formacion académica mas diversa que los arrendatarios, a
diferencia de estos, la mayor parte tiene educacién secundaria, aunque hay un grupo
significativo con educacién superior, lo que sefiala que el centro comercial atrae a visitantes
con diferentes niveles educativo mas alto suelen ser mas criticos en relacion con la
organizacion, la calidad del servicio y la imagen institucional de la empresa. Por lo tanto, se

vuelve aln mas necesario la implementacion del centro comercial.



Tabla 28.
Sexo de los clientes

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Masculino 37 314 314 314
Femenino 81 68,6 68,6 100,0
Total 118 100,0 100,0

Figura 21.

Sexo de los clientes

Masculina Femenino
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El Centro Comercial Otavalo Center tiene una clientela mayoritariamente femenina,

esta informacion demuestra que el establecimiento tiene como principal clientela a mujeres, lo

cual deberia tenerse en cuenta como un elemento importante al disefio de estrategias de servicio

y comerciales. Entender y satisfacer las preferencias e necesidades de este segmento

mayoritario es esencial para optimizar la experiencia del cliente y reforzar la gestion

administrativa del centro comercial.



Variable Planeacion estratégica

Indicador Analisis Interno y Externo
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Tabla 29.
¢ Percibe que el centro comercial tiene una imagen clara de lo que quiere ofrecer a sus
clientes?
Frecuencia Porcentaje Por(':e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 29 24,6 24,6 24,6
desacuerdo
En desacuerdo 37 314 314 55,9
Ni de acuerdo ni en 7 59 59 61.9
desacuerdo
De acuerdo 27 229 229 84,7
Totalmente de acuerdo 18 15,3 15,3 100,0
Total 118 100,0 100,0
Figura 22.

Criterio de los clientes sobre la imagen que ofrece el centro comercial

Porcentaje

Totalmente En Nide De acuerde Totalmente
en desacuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Los resultados evidencian sefiales de alerta que indican falta de un criterio claro por

parte de la administracion del establecimiento. EI gran nimero de compradores que no aprecia

la identidad visible que su centro comercial ofrece refleja una distancia entre la gestion interna

y gestion externa. La desigualdad entre las percepciones actuales y el discurso que se comunica

es fruto de una falta de diagndstico estratégico suficiente para discernir y comunicar las

fortalezas del negocio. Si el centro comercial no logra mostrar con claridad sus metas, resultara

dificil crear lealtad en su mercado.



Indicador Misién, Vision y Objetivos
Tabla 30.

¢ Cumple el centro comercial con lo que promete u ofrece a sus visitantes?
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i . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 21 17,8 17,8 17,8
En desacuerdo 28 23,7 23,7 415
Ni de acuerdo ni en 24 203 203 61.9
desacuerdo
De acuerdo 25 212 212 83,1
Totalmente de acuerdo 20 16,9 16,9 100,0
Total 118 100,0 100,0

Figura 23.

Percepcion de los clientes si el centro comercial cumple con lo que ofrece

Totalmente En Nide De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Los resultados indican una de las problematicas mas complejas del centro comercial, la

division de opiniones entre sus clientes acerca del cumplimiento de sus promesas. Las

percepciones estan practicamente fragmentadas entre quienes consideran que el centro

comercial cumple con lo ofrecido y otros que creen que no lo hace. Esto muestra la falta de

direccion estratégica clara que establezca compromisos institucionales, especificos y

verificables. Cuando una organizacion no tiene definida su mision y vision es dificil que sus

clientes perciban coherencia entre lo que se ofrece y que reciben.



82

Indicador Valores
Tabla 31.
¢ Recibe usted dentro del centro comercial un trato respetuoso y honesto?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 1 8 8 8
desacuerdo
En desacuerdo 1 .8 .8 1,7
Ni de acuerdo ni en 5 42 42 59
desacuerdo
De acuerdo 60 50,8 50,8 56,8
Totalmente de acuerdo 51 43,2 43,2 100,0
Total 118 100,0 100,0

Figura 24.
Punto de vista de los clientes sobre el trato respetuoso que reciben

fa i De acuerde  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Los resultados evidencian de los visitantes se sienten bien tratados con cortesia y
honestidad en el centro comercial, esto es importante ya que implica que el establecimiento
ofrece generalmente una experiencia positiva por parte de los clientes. Sin embargo, este
comportamiento positivo suele atribuirse mas a la actitud individual de cada arrendatario que
aun codigo ético estipulado oficialmente por el centro comercial, lo que sugiere la necesidad
de implementar un sistema para preservar esta actitud de la mano de una estrategia empresarial

firme e inquebrantable.
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Indicador Acciones estratégicas
Tabla 32.

¢Ha notado cambios o mejoras en el centro comercial con el paso del tiempo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 12 10,2 10,2 10,2
desacuerdo

En desacuerdo 45 38,1 38,1 483

Ni de acuerdo ni en 26 22,0 22,0 703
desacuerdo

De acuerdo 25 212 21,2 915

Totalmente de acuerdo 10 8,5 8,5 100,0

Total 118 100,0 100,0

Figura 25.
Percepcion de los clientes sobre los cambios que ha obtenido el establecimiento con el paso

del tiempo

40

30

20

Porcentaje

Totalmente En Ni de De acuerdo  Tetalmente
en desacuerdo  acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Los resultados reflejan que la mayor parte de los clientes no ha experimentado mejoras
importantes ni cambios relevantes en el centro comercial, lo que demuestra la influencia de la
falta de una planeacién estratégica. Si una empresa no realiza mejoras sistematicas y visibles
en las actividades del negocio, el cliente percibe el estancamiento, lo que va perdiendo
lentamente la credibilidad y el poder adquisitivo ante otros centros comerciales. El resultado es
una debilidad administrativa mas una amenaza a la capacidad del centro comercial de seguir

siendo viable en el futuro cercano y en el largo plazo.



Indicador toma de decisiones.

Tabla 33.

¢ Percibe que el centro comercial mejora constantemente sus servicios?
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i . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L

valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 21 17,8 17,8 17,8

En desacuerdo 29 24.6 24.6 424

valido  \ideacuerdonien 14 11,9 11,9 54,2

desacuerdo
De acuerdo 34 28,8 28,8 83,1
Totalmente de acuerdo 20 16,9 16,9 100,0
Total 118 100,0 100,0

Figura 26.

Percepcion de los clientes sobre la mejora constante de los servicios

Totalmente en Endesacuerdo [Nide acuerdo  Deacuerdo  Totalmente de
desacuerdo nien acuerdo

desacuerdo

Los resultados demuestran que el centro comercial no realiza mejora constante en sus

servicios, se relaciona con la pregunta previa y refuerza el hecho de que las medidas adoptadas

actualmente no traspasan al cliente informacion relevante sobre los cambios operacionales. La

mejora continua constituye una premisa basica en todas las estrategias de gestion, la falta

percibida de cambios por parte del cliente indica que las decisiones tomadas no responden a un

plan estructurado sino a respuestas inmediatas a situaciones concretas.



Indicador Planificacion y organizacion

Tabla 34.

¢ Encuentra el centro comercial organizado y funcionando de manera ordenada?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 36 305 305 305
desacuerdo

En desacuerdo 54 458 458 76,3

Valido Ni de acuerdo ni en 13 110 11,0 873
desacuerdo

De acuerdo 10 8,5 8,5 95,8

Totalmente de acuerdo 5 472 472 100,0

Total 118 100,0 100,0

Figura 27.

Percepcion de los clientes del centro comercial funcionando de manera ordenada

Porcentaje

Totalmente En Nide acuerdo De acuerde  Totalmente
en desacuerdo nien de acuerdo
desacuerndo desacuerdo
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La mayor parte de los clientes observa que el centro comercial no esta funcionando de

forma ordenada ni organizada, ello significa un problema de la debilidad estructural en un

espacio comercial provoca incertidumbre y molestias en los visitantes, influyendo

significativamente en su experiencia y disminuyendo las posibilidades de que se vuelvan

visitantes. Este resultado demuestra claramente que la falta de una planeacién y organizacion

estratégica conduce a efectos directos y visibles para los clientes, lo cuales lo experimentan

cada vez gue visitan el establecimiento.
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Indicador Direccion

Tabla 35.
¢Mantiene el centro comercial seguridad, limpieza y normas adecuadas en sus

instalaciones?

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ! !

valido acumulado
Totalmente en 5 42 42 42

desacuerdo

En desacuerdo 30 254 254 29,7

Valido Ni de acuerdo ni en 23 195 195 49,2
desacuerdo

De acuerdo 52 441 441 93,2

Totalmente de acuerdo 8 6,8 6,8 100,0

Total 118 100,0 100,0

Figura 28.
Percepcidn de los clientes sobre la seguridad, limpieza del establecimiento

Porcentaje

Totalmente En Nide De acuerde Totalmente
en desacuerde  acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Cuando se trata de aspectos como la seguridad, limpieza y cumplimiento de las
normativas, los resultados son imparciales. Aunque un nimero determinado de clientes ve
favorablemente estas areas, otros tienen una percepcion mas negativa o prefieren permanecer
indiferentes. La diversidad indica que la calidad del establecimiento varia entre arrendatarios,
lo cual podria vincularse a que no existen normas claramente establecidas y una direccion
continua desde la administracion. No debe depender de la voluntad individual de cada
arrendatario de garantizar una limpieza y seguridad, los estandares deben ser manejados segun

planos y politicas administrativas preestablecidas.



Indicador Control y Recursos humanos
Tabla 36.

¢Es el personal del centro comercial suficiente y le atiende adecuadamente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 5 17 17 17

desacuerdo

En desacuerdo 11 9,3 9,3 11,0

Valido Ni de acuerdo ni en 11 93 93 203
desacuerdo

De acuerdo 63 53,4 53,4 73,7

Totalmente de acuerdo 31 26,3 26,3 100,0

Total 118 100,0 100,0

Figura 29.
Punto de vista de los clientes sobre el personal es suficiente y le atiende adecuadamente

Porcentaje

Totalmente En Ni de De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo nien de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
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La percepcion de la atencién del personal ha sido positiva por parte de la mayor parte

de los usuarios, esto coincide con el resultado obtenido respecto al trato respetuoso mencionado

en el estudio anterior, demostrando asi que la mano de obra es el punto fuerte fundamental del

centro comercial. Los consumidores aceptan la cantidad de atencién personal disponible y

aseguran que ha sido apropiada, esto ofrece un fundamento solido sobre el que fundamentar

una estrategia de gestion mas organizada y estratégica.



Indicador recursos materiales

Tabla 37.
¢Se encuentran las instalaciones (parqueadero, areas comunes) en buen estado?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
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valido acumulado

Totalmente en 35 29,7 207 29,7
desacuerdo

En desacuerdo 60 50,8 50,8 80,5

Valido Ni de acuerdo ni en 12 10,2 10,2 907
desacuerdo

De acuerdo 7 59 59 96,6

Totalmente de acuerdo 4 34 34 100,0

Total 118 100,0 100,0

Figura 30.

Percepcion de los clientes de las instalaciones en buen estado

Porcentaje

Totalmente en En desacuerde Nide acuerde  De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo nien acue

El estado de las instalaciones, incluidos las zonas comunes, es la segunda mayor

debilidad observada por los consumidores, el gran nimero de encuestados siente que dichas

areas no se mantienen correctamente. Esto repercute negativamente sobre la experiencia

general del visitante, las instalaciones fisicas son un primer contacto que tienen los clientes con

un centro comercial, cuando estos estan mal cuidados, la persona puede interpretar que no se

han planteado planes y no ha habido inversion para la gestion del centro comercial. Deben

tomarse las instalaciones fisicas como una prioridad en la realizacion de cualquier plan

estratégico.
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Indicador Recursos Tecnoldgicos
Tabla 38.
¢ Utiliza el centro comercial medios digitales (redes sociales, pagina web, carteles) para

informarle sobre promociones o eventos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

Totalmente en 50 424 424 424
desacuerdo

En desacuerdo 16 13,6 13,6 55,9

Véalido  Nideacuerdonien 7 59 59 619
desacuerdo

De acuerdo 29 24.6 24.6 86,4

Totalmente de acuerdo 16 13,6 13,6 100,0

Total 118 100,0 100,0

Figura 31.
Punto de vista de los clientes sobre el uso de medios digitales del centro comercial

Totalmente En Nide De acuerdo  Totalmente
En desacuerde  acuerdo mi de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo

Estos resultados reflejan la falta de estrategias de comunicacion digital implementadas
por el centro comercial, la mayoria de sus clientes no recibe notificaciones sobre ventas
especiales o eventos mediante redes sociales, sitios web u otros canales digitales. En un
contexto donde la digitalizacion tiene un impacto significativo en la competitividad de las
empresas, el Centro Comercial Otavalo Center se encuentra en desventaja respecto a otros
establecimientos que si utilizan estas herramientas. No solo afecta la capacidad del centro
comercial de comunicarse con sus clientes actuales, sino que también dificulta atraer a nuevos

clientes.



Indicador Clima organizacionales

Tabla 39.

¢ Percibe un buen ambiente y trato entre el personal del centro comercial?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente en 4 34 34 34
desacuerdo
En desacuerdo 5 472 472 7,6
Valido Ni de acuerdo ni en 16 136 136 212
desacuerdo
De acuerdo 72 61,0 61,0 82,2
Totalmente de acuerdo 21 17,8 17,8 100,0
Total 118 100,0 100,0

Figura 32.

Percepcion sobre el trato entre el personal del centro comercial

60

[ 13,39% 0|4 24%| ]

Totalmente En Nide Deacuerdo  Totalmente
en desacuerdo  acuerdo nien de acuerdo
desacuerdo desacuerde
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El entorno y la relacion de los empleados con el publico en el centro comercial se

consideran favorable para los consumidores, lo que coincide con los datos sobre el trato y

atencion positivos. Esto sugiere que no solo existen problemas estructurales y de infraestructura

dentro del centro comercial, también hay un ambiente social amistosos que los clientes que

valora y afecta positivamente su eleccion de hacerlo. El clima laboral que se percibe desde

fuera es un elemento valioso sin valor monetario que se debe reconocer, conservar y potenciar

dentro de la estrategia administrativa del negocio.
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Tabla 40.
¢ Considera usted que la implementacion de estrategias para el Centro Comercial Otavalo

Center contribuird a mejorar la calidad del servicio que usted recibe?

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J !

valido acumulado
Totalmente en 1 8 8 8
desacuerdo
En desacuerdo 5 472 472 51
Valido Ni de acuerdo ni en 6 51 51 10.2
desacuerdo
De acuerdo 68 57,6 57,6 67,8
Totalmente de acuerdo 38 32,2 32,2 100,0
Total 118 100,0 100,0

Figura 33.

Percepcion de los clientes sobre la implementacion de estrategias para mejorar la calidad de
servicio

Porcentaje

De acuerde  Totalmente

en desacuerde  acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo en
dezacuerdo

La respuesta que brinda los clientes al respecto es contundente, la gran mayoria de
quienes opinan creen que una mejor gestion aportaria directamente a mejorar la calidad del
servicio que los clientes obtienen en el Centro Comercial Otavalo Center. El resultado es
relevante porque se debe a personas que no trabajan ni pertenecen al centro comercial, que asi
conocen desde su perspectiva los efectos que la carencia de una planeacion estratégica tiene en
la administracién. Que precisamente quienes participantes de los efectos de una gestidn
empresarial desorganizada percibieron la necesidad de una mejora evidencia cOmo esta no es
solo una obligacion interna de la administracion, sino un pedido real de quienes mantienen la

operacion de este centro comercial gracias a la visita y compra de los consumidores.
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Prueba de hipotesis

Para verificar si existe una relacion significativa entre las variables del estudio
planeacion estratégica y gestion administrativa, se implement6 la prueba de chi-cuadrado,
permitiendo evaluar si se alinean a la hipotesis general y especificas planteadas en el presente
trabajo con los resultados obtenidos en la investigacion.

Hipotesis general

Se analiza de qué manera la planeacion estratégica incide en la gestién administrativa
del Centro Comercial Otavalo Center, de las cuales se obtienen las siguientes deducciones para

las hipotesis planteadas.

Planteo de hipdtesis

HO: La planeacion estratégica NO incide de manera significativa en la gestion
administrativa del Centro Comercial Otavalo Center.
H1: La planeacion estratégica Si incide de manera significativa en la gestion

administrativa del Centro Comercial Otavalo Center.

Contraste de hipotesis

Se toma en cuenta el criterio del valor P=0,05 como medida para comprobar los
contrastes de hipotesis; por tanto, si en la recopilacion de datos se determina un valor de P>
0,05 se acepta la hipétesis nula (HO); si, por otra parte, se encuentra P<0,05 se acepta la

hipétesis alternativa (H1).

Meétodo estadistico

Al efectuar la prueba de chi cuadrado, la cual proporciona los datos necesarios para
formular la hipotesis general, se obtuvo un valor estadistico de 125,154% y una significancia

asintética de ,000.

Objetivo: Determinar la incidencia de la planeacion estratégica en la gestion
administrativa del Centro Comercial Otavalo Center.
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Tabla 41.
Resumen de datos para la prueba de chi-cuadrado — hipétesis general

Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
N  Porcentaje N Porcentaje = N  Porcentaje

12. ¢;Considera usted que la
implementacion de estrategias
para el Centro Comercial Otavalo
Center contribuira a mejorar la
calidad del servicio que usted 118 100,0% 0 0,0% 118  100,0%
recibe? * 6. ;Encuentra el centro

comercial organizado y
funcionando de manera
ordenada?

Tabla 42.

Prueba de chi-cuadrado — hipotesis general

Significacion
Valor al asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 125,154% 16 ,000
Razon de verosimilitud 136,584 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 28,945 1 ,000

N de casos validos 118

a. 19 casillas (76,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,04.

Interpretacion

Como resultado, se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alternativa
(H1). Asi, la planeacion estratégica si incide de manera significativa en la gestion
administrativa del Centro Comercial Otavalo Center, ya que la significacion estadistica

obtenida fue ,000 que es menor que (p=0,05).
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Hipotesis especifica 1

Se analiza si la ausencia de una planeacion estratégica formalizada genera debilidades
en los procesos de gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center.

Planteo de hipdtesis

HO: La ausencia de una planeacion estratégica formalizada NO genera debilidades en
los procesos de gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center.
H1: La ausencia de una planeacion estratégica formalizada Si genera debilidades en los

procesos de gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center.

Método estadistico

Al efectuar la prueba de chi cuadrado, la cual proporciona los datos necesarios para
formular la hipotesis especifica 1, se obtuvo un valor estadistico de 240,279 y una significancia
asintdtica de <,001.

Tabla 43.

Resumen de datos para la prueba de chi-cuadrado — hipotesis especifica 1

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vaélido Perdidos Total

N  Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

1. ¢ Percibe que el centro comercial
tiene una imagen clara de lo que
quiere ofrecer a sus clientes? * 10.
¢Utiliza el centro comercial
medios digitales (redes sociales,
pagina web, carteles) para
informarle sobre promociones o
eventos?

118  100,0% 0 0,0% 118 100,0%
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Tabla 44.
Prueba de chi-cuadrado — hipotesis especifica 1

Significacion
Valor gl asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 240,279% 16 <,001
Razoén de verosimilitud 211,077 16 <,001
Asociacion lineal por lineal 92,983 1 <,001

N de casos validos 118
a. 16 casillas (64,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es ,42.

Interpretacion

Se obtiene como resultado que la hipotesis nula (HO) se rechaza, por tanto, se acepta la
hipotesis alternativa (H1). Esto significa que la ausencia de una planeacion estratégica
formalizada si genera debilidades en los procesos de gestion administracion del Centro
Comercial Otavalo Center, debido que se obtuvo una significacion asintotica de <,001 valor

ampliamente inferior al parametro establecido (p=0,05).

Hipotesis especifica 2

Se analiza si el estado actual de la planeacion estratégica incide directamente en el
desarrollo de la gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center, limitando su

eficiencia y organizacion.

Planteo de hipdtesis

HO: El estado actual de la planeacion estratégica NO incide directamente en el
desarrollo de la gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center, limitando su
eficiencia y organizacion.

H1: El estado actual de la planeacion estratégica Si incide directamente en el desarrollo
de la gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center, limitando su eficiencia y

organizacion.
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Método estadistico

Al efectuar la prueba de chi cuadrado, la cual proporciona los datos necesarios para
formular la hipétesis especifica 2, se obtuvo un valor estadistico de 117,096% y una significancia

asintética de ,000.

Tabla 45.

Resumen de datos para la prueba de chi-cuadrado — hipotesis especifica 2

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
2. ¢(Cumple el centro
comercial con lo que
promete u ofrece a sus
visitantes? * 5. ;Percibe que 118 100,0% 0 0,0% 118 100,0%
el centro comercial mejora
constantemente sus
servicios?
Tabla 46.
Prueba de chi-cuadrado — hipétesis especifica 2
Significacion
Valor gl asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 117,096% 16 ,000
Razon de verosimilitud 121,236 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 37,834 1 ,000

N de casos validos 118

a. 16 casillas (64,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 2,37.

Interpretacion

Se ha obtenido que la hipétesis nula (HO) se rechaza a favor de la hipétesis alternativa
(H1). Esto confirma que el estado actual de la planeacion estratégica si incide directamente en
el desarrollo de la gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center, limitando su
eficiencia y organizacion, porque la significacion asintética resulta de ,000, valor inferior al

parametro establecido (p=0,05).
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Hipotesis especifica 3
Se analiza si la implementacion de estrategias permitira optimizar la estructura y los
procesos de la gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center.

Planted de hipdtesis

HO: La implementacion de estrategias NO permitira optimizar la estructura y los
procesos de la gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center.
H1: La implementacion de estrategias SI permitira optimizar la estructura y los

procesos de la gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center.

Meétodo estadistico

Al efectuar la prueba de chi cuadrado, la cual proporciona los datos necesarios para
formular la hipotesis especifica 3, se obtuvo un valor estadistico de 102,605% y una significancia
asintdtica de <,001.

Tabla 47.
Resumen de datos para la prueba de chi-cuadrado — hipétesis especifica 3

Resumen de procesamiento de casos
Casos

Valido Perdidos Total

N  Porcentaje =~ N  Porcentaje N Porcentaje

12. ¢Considera usted que la
implementacion de estrategias
para el Centro Comercial Otavalo
Center contribuird a mejorar la
calidad del servicio que usted
recibe? * 9. ;/Se encuentran las
instalaciones (parqueadero, areas
comunes) en buen estado?

118 100,0% 0 0,0% 118  100,0%
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Tabla 48.
Prueba de chi-cuadrado — hip6tesis especifica 3

Significacion
Valor al asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 102,6052 16 <,001
Razon de verosimilitud 124,390 16 <,001
Asociacion lineal por lineal 17,933 1 ,001

N de casos validos 118

a. 20 casillas (80,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,03.

Interpretacion

Se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hip6tesis alternativa (H1). Esto confirma
que la implementacion de estrategia si permitira optimizar la estructura y los procesos de la
gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center, dado que la significancia

asintdtica es <,001, valor inferior al parametro establecido (p=0,05).
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Discusion

Los resultados obtenidos en las encuestas realizadas con clientes y arrendatarios del
Centro Comercial Otavalo Center, asi como en la entrevista realizadas a las administradoras
del lugar, permitieron determinar falencias significativas asociadas a las variables planeacion
estratégica y gestion administrativa. Con estos datos, podemos constatar la hipotesis general y
las hipdtesis especificas descritas a continuacion.

Los resultados obtenidos de la hipotesis general indican que la planificacion estratégica
afecta significativamente la gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center,
demostrando la conexion entre las variables analizadas, la misma que la significacion
estadistica obtenida fue ,000 que es menor al parametro establecido (p=0,05). Ademas, se
espera que la puesta en marcha de un sistema de planeacion estratégica formal pueda ofrecer
una direccion clara y sistematica para la empresa, facilitando asi una mejor gestion de sus
procesos, mayor eficiencia operativa y capacidad para responder de manera eficaz a las
cambiantes condiciones del mercado.

Con respecto de la hipdtesis especifica I, resulta evidente que la ausencia de una
planificacidn estratégica sistematica no solo contribuye a generar debilidades en los procesos
de administracion del Centro Comercial Otavalo Center, sino que también confirma la hipétesis
general debido que se obtuvo una significacion asintotica de <,001 valor ampliamente inferior
al parametro establecido (p=0,05). La gestion actual del establecimiento se lleva a cabo de
manera totalmente practica y empirica, lo cual restringe el crecimiento continuo de la
organizacion y le impide contar con un direccionamiento estratégico que oriente sus procesos
administrativos hacia objetivos claros y medibles.

En cuanto a la hipdtesis especifica Il, se evidencia que el estado actual de la planeacién
estratégica si tiene efectos directos sobre el proceso administrativo del Centro Comercial
Otavalo Center, reduciendo su eficacia e implicando organizacion, lo cual confirma con la
hipotesis propuesta la misma que la significacion asintotica resulta de ,000, valor inferior al
parametro establecido (p=0,05). Los resultados muestran que la conducta sin metas fijadas
previamente, sin procedimiento de seguimiento y sin estructura organizativa definida es un
proceso gestionado reactivo que no alcanza los estandares de eficacia, lo que también repercute
en las opiniones tanto de los arrendatarios como a los clientes del establecimiento.

De la misma manera, en la hipétesis especifica 111 se demuestra la implementacion de
estrategias si puede optimizar la estructura y el proceso de la gestién administrativa del Centro

Comercial Otavalo Center, corroborando la hipotesis planteada, dado que la significancia
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asintotica es <,001, valor inferior al parametro establecido (p=0,05). En consecuencia, contar
con estrategias formales definidas proporcionard a la instalacion permitira al establecimiento
disponer de una filosofia empresarial, una organizacion estructurada, y herramientas de
planificacion para dirigir las decisiones, mejoras en la atencion de arrendatarios e incremente
en la calidad del servicio que perciben los clientes.

Se efectla también una revision literaria con el proposito de dar méas relevancia y
confiabilidad a esta investigacion segun los factores expuestos y los resultados observados en
el Centro Comercial Otavalo Center, misma que se detalla a continuacion:

En su articulo cientifico del autor Jara Jiménez et al., (2024) titulado "La importancia
de la planificacion estratégica en la administracion empresarial”, coinciden con los hallazgos
obtenidos, sefialando que la planificacion estratégica es un proceso clave que guia a las
organizaciones, establece metas claras y desarrolla estrategias para alcanzarlas. Por tal motivo,
para el Centro Comercial Otavalo Center resulta esencial implementar una planeacion
estratégica formal que le permita dejar de operar de manera empirica y reactiva.

Se identifica que la gestion actual del establecimiento no posee de una mision, vision,
valores de manera formal, esto constituye una debilidad estructural que afecta la gestion
administrativa y el direccionamiento estratégico y este se configuran como elementos
esenciales para el centro comercial. Este hallazgo coincide con Apaza Paucara y Apaza Flores
(2022), en su investigacion titulada "La planificacion estratégica y su influencia en la
competitividad en el Centro Comercial Bolognesi, Region Tacna, 2019", que el disefio formal
de la mision, vision y objetivos funciona como directrices funcionales, mejorando directamente
la distribucidn de recursos y aumentan la competitividad comercial del establecimiento frente
a las transformaciones en el ambiente del mercado.

Por otro lado, Sumba Bustamante et al., (2020) en su articulo cientifico titulado "La
planeacion estratégica: Importancia en las PYMES ecuatorianas”, demuestran que muchas
organizaciones de mejor escala carece de planes formales y se guia por la intuicion, las causas
de esta situacion incluyen la falta de recursos y conocimiento sobre metodologias de
planificacién la principales causas de esta situacion, lo que coincide plenamente con los
hallazgos encontrados en el establecimiento, donde ambas administradoras reconocer
abiertamente desconocer los fundamentos de la planeacion estratégica y gestionar el
estabelecimiento de manera empirica, situacion que limita su capacidad de proyectarse hacia el
futuro y de tomar decisiones informadas.

Finalmente, Vinueza-Calderon et al., (2021) en su articulo nacional titulado "Plan

estratégico que adoptan las empresas ecuatorianas en tiempos de crisis" afirman que el disefio
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de un plan estratégico formal aumenta significativamente las probabilidades de supervivencia
institucional frente a las crisis del entorno. concluyendo que las organizaciones mercantiles en
el Ecuador deben pasar de los esquemas tradicionales a sistemas dindmicos de gestion
administrativas basada en la prevision de riesgo, optimizacion de costes logisticos y flexibilidad
de sus operaciones para salvaguardar la continuidad de sus negocios. Esto coincide con los
hallazgos de la presente investigacion, donde se demuestra que el Centro Comercial Otavalo
Center, para garantizar su continuidad y competitividad, debe de implementar una planeacion
estratégica que le permita estructurar sus procesos administrativos, optimizar el uso de sus

recursos y responder de manera eficiente a los cambios del entorno comercial en el que opera.
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Capitulo 1V
Propuesta de valor

Estrategias para optimizar la gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo

Center, canton La Libertad, provincia Santa Elena, afio 2025.

A continuacion, se muestra el plan de implementacion de estrategias para tratar de
mejorar la gestion administrativa del centro Comercial Otavalo Center.

Introduccion

La presente propuesta surge en repuesta a los resultados de la investigacion realizada
en el Centro Comercial Otavalo Center, en donde se comprobd que la falta de una planeacion
estratégica formalizada afecta negativamente la administracion del negocio. A través de las
encuestas realizadas a arrendatarios y clientes, asi como la entrevista dirigida a las
administradoras, se evidencié que la gestion actual no se lleva a cabo por medio de plan
formales o de manera estratégica, si no mediante procedimientos totalmente basados en lo
practico, sin definir filosofias empresariales, objetivos estratégicos y sin procesos contables
gue permitan monitorear el desempefio administrativo.

En este entorno se presenta la siguiente propuesta de estrategias orientadas a mejorar la
gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center, considerando la realidad y las
posibilidades concretas, sistemas de seguimiento que optimicen la gestién administrativa,

mejorando la percepcion de sus arrendatarios y la calidad del servicio percibida por sus clientes.
Justificacion

Se presenta la justificacion basada en los resultados obtenidos durante la investigacion,
donde se evidencio que el Centro Comercial Otavalo Center no cuenta con estrategias
administrativa formales que dirijan su gestién. Las administradoras reconocen operar de
manera empirica, los arrendatarios identifican debilidades respectivamente a la motivacion y
al seguimiento de mejoras, y los clientes han sefialado deficiencias en la organizacion, las
instalaciones y la comunicacion digital del establecimiento.

Por otra parte, el 100% de los arrendatarios y el 89,8% de los clientes respaldaron que
la implementacion de estrategias tendria un impacto significativo en la gestion administrativa
y el nivel de satisfaccion del cliente, lo que demuestra que la propuesta responde a una
necesidad real por los involucrados del centro comercial. Ademas, la predisposicion positiva
de las administradoras para adoptar herramientas estratégicas indica que existe una condicién

favorable para una implementacion exitosa.
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Fundamentacion

De acuerdo con los datos proporcionado por la entrevista dirigida a las administradoras,
encuestas aplicadas a los arrendatarios y clientes del Centro Comercial Otavalo Center, se pudo
identificar los factores internos y externos que afectan la operacion del establecimiento,
tomando como base los resultados obtenidos en la presente investigacion para el disefio de las
estrategias propuestas.

En primer lugar, se establece la filosofia empresarial del Centro Comercial Otavalo
Center, compuesta por mision, vision, valores y politicas institucionales, para proporcionar a
la organizacion un enfoque estratégico solido que oriente las decisiones administrativas,
considerando el entorno competitivo del canton La Libertad y la situacion real que atraviesa el
centro comercial.

Para comprender los factores internos y externos que afectan al Centro Comercial
Otavalo Center, se utiliz6 la matriz FODA, la cual ayuda a analizar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas. Esto facilita la creacion de estrategias que mejoran la toma de
decisiones y la eficiencia administrativa, ademas se desarrollaron matrices MEFI y MEFE para
evaluar el peso de cada factor, brindando una vision cuantitativa de la posicion del centro
comercial.

Se implement6 la matriz MAFE para establecer estrategias que fortalezcan la
competitividad, creando estrategias FO, DO, FA'y DA. Por Gltimo, se elaboré un plan de accion
estratégico con actividades, responsables, y plazos, junto con un sistema de seguimiento basado
en indicadores clave para evaluar el impacto de las estrategias y asegurar mejoras continuas a

largo plazo.
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Objetivo general

Disefar e implementar estrategias que permitan optimizar la estructura y los procesos

de la gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center.

Obijetivos especificos

Establecer la filosofia empresarial para el Centro Comercial Otavalo Center como
fundamento para la implementacion de estrategias administrativas.

Desarrollar un diagndstico situacional basado en el anélisis FODA y las matrices
EFI y EFE para sostener las estrategias proyectadas.

Formular estrategias utilizando la matriz FODA estratégica que satisfagan las
debilidades descubiertas en la administracion del centro comercial.

Estructurar un plan de accion que incluya acciones estratégicas practicas destinadas
a facilitar la toma de decisiones y los procesos administrativos del establecimiento.
Disefiar un sistema de control y seguimiento estratégico mediante indicadores clave
de gestion (KPIs) y herramientas de retroalimentacion que permita al
establecimiento evaluar a futuro el impacto de las estrategias propuesta.

Implementacion de estrategias

Filosofia empresarial

La filosofia de la empresa identifica el conjunto de principios y valores que caracterizan

al Centro Comercial Otavalo Center y que orientan la conducta de sus miembros en la busqueda

de objetivos comunes, por lo que a continuacion, se describen



Tabla 49.
Filosofia empresarial
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Mision

Visién

Somos el Centro Comercial Otavalo Center, un
espacio dedicado a impulsar el emprendimiento
local en el cantdon La Libertad, brindando a
nuestros arrendatarios locales adecuados y una
gestion administrativa eficiente, transparente y
cercana, que fomente el crecimiento de sus
negocios y ofrezcan a nuestros clientes una

experiencia de compra satisfactoria y de calidad.

Para el afio 2028 ser el centro comercial de
referencia en el canton La Libertad,
reconocido por su gestién administrativa
organizada y estratégica, por el impulso al
emprendimiento local y por ofrecer a sus
clientes y arrendatarios un espacio

comercial moderno, seguro y competitivo.

Valores

Transparencia: Garantizar la honestidad y la claridad en el uso de recursos y
procedimientos de la empresa, mantener una comunicacion abierta con los
arrendatarios y clientes.

Compromiso: Esfuerzo continuo para el bienestar de los arrendatarios y la
satisfaccion de los clientes, cumpliendo los acuerdos y las responsabilidades
establecidas.

Respeto: Promover relaciones construidas sobre la dignidad, justicia y equidad en las
relaciones entre administracion, arrendatarios y los clientes del centro comercial.
Mejoramiento continuo: Buscamos constantemente nuevas formas de mejorar los
procesos administrativos y la calidad del servicio, adoptando em consecuencia los

cambios en el &mbito del comercio.

Politica institucional

La gestion informard con prontitud a los propietarios respecto a cualquier ajuste,
resolucion o evento que intervenga la operacion de sus locales.

Los procedimientos relacionados con el arrendamiento, cobranza y actualizacion de
contratos requeriran una ejecucion escrita e imparcial, sin acuerdo exclusivo en forma
verbal.

La administracion llevara acabo revisiones periodicas del estado de las instalaciones,
espacios comunes y servicios del comercio.

Todos los empleados y propietarios tienen que conocer y practicas los principios

corporativos del centro comercial en su conducta habitual.
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Tabla 50.
Matriz de factores externos - MEFE
. .. | Resultado
Fortalezas Peso Calificacion S
Experiencia mas de 20 afios de
funcionamiento continuo. 0,12 4 0,48
Oferta comercial diversificada en moda,
accesorios, belleza y servicios de estética 0,11 4 0,44
Ubicacion estratégica, cerca del centro
principal den cantén La Libertad. 0,12 4 0,48
Estructura fisica de 2 pisos que permite
albergar amplia variedad de locales. 0,10 3 0,30
Debilidades Peso Calificacion Iljoer? cLII ét%%%
Ausencia de planeacion estratégica
formalizada generando gestion empirica. 0,15 1 0,15
Escasa presencia y comunicacion digital que
reduce la visibilidad del centro comercial. 0,13 1 0,13
Locales comerciales desocupados que
representan pérdida de ingresos. 0,13 2 0,26
Falta de parqueadero propio que limita la
comodidad y accesibilidad de los clientes. 0,14 1 0,14
Indicadores 1,00 2,38
Tabla 51.
Matriz de factores internos - MEFI
Oportunidades Peso Calificacion Rl
Ponderado
Experiencia mas de 20 afios de
funcionamiento continuo. 0,13 3 0,39
Oferta comercial diversificada en moda,
accesorios, bellezay servicios de estética 0,12 4 0,48
Ubicacion estratégica, cerca del centro
principal den cantén La Libertad. 0,13 3 0,39
Estructura fisica de 2 pisos que permite
albergar amplia variedad de locales. 0,12 4 0,48
.. .. | Resultado
Amenazas Peso Calificacion Ponderado
Ausencia de planeacion estratégica
formalizada generando gestion empirica. 0,13 2 0,26
Escasa presenciay comunicacion digital que
reduce la visibilidad del centro comercial. 0,12 1 0,12
Locales comerciales desocupados que
representan pérdida de ingresos. 0,13 2 0,26
Falta de parqueadero propio que limita la
comodidad y accesibilidad de los clientes. 0,12 2 0,24
Indicadores 1,00 2,62
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Matriz FODA

Se elabora una matriz FODA con la intencidn de detectar las fortalezas, debilidades,
amenazas y oportunidades del Centro Comercial Otavalo Center, dando una vision mas clara
de la situacion presente de la empresa.

Tabla 52.
Matriz FODA

Centro Comercial Otavalo Center

Fortalezas Debilidades

o ] B 1. Ausencia de planeacion estratégica
1. Experiencia mas de 20 afios de . y .
) ) ) formalizada generando gestién empirica.
funcionamiento continuo. ] o
o 2. Escasa presencia y comunicacion digital
2. Oferta comercial diversificada en moda, o
) o . que reduce la visibilidad del centro
accesorios, belleza y servicios de estética. )
o o comercial.
3. Ubicacion estrategica, cerca del centro )
o ] ) 3. Locales comerciales desocupados que
principal den canton La Libertad. o )
. ) _ representan pérdida de ingresos.
4. Estructura fisica de 2 pisos que permite ) o
_ ) 4. Falta de parqueadero propio que limita la
albergar amplia variedad de locales. ) o _
comodidad y accesibilidad de los clientes.

Oportunidades Amenazas

o o ) | 1. Competencia directa del Centro Comercial
1. Crecimiento del emprendimiento juvenil
_ _ Buenaventura Moreno y locales del centro
y femenino como mercado potencial. . _
) o ) o del canton La Libertad.
2. Disponibilidad de herramientas digitales ] o
_ _ 2. Presencia de comercio informal con
accesibles y de bajo costo. ) o
precios mas bajos.
3. Alta demanda de productos de moda, o )
) 3. Entorno econémico variable en la
belleza y accesorios en el mercado local. o
) o o . provincia Santa Elena.
4. Disposicion positiva de administradoras ) N
_ _ 4. Riesgo de desocupacion de locales ante
y respaldo de arrendatarios y clientes ) .
) ) o falta de estrategias de retencion vy
hacia las mejoras estratégicas. o ) )
motivacion hacia los arrendatarios.




Tabla 53.
Matriz CAME
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Fortalezas

Debilidades

Analisis interno

Andlisis externo

1. Experiencia méas de 20 afios
de funcionamiento continuo.

2. Oferta comercial
diversificada en moda,
accesorios, belleza vy

servicios de estética.

3. Ubicacion estratégica, cerca
del centro principal den
canton La Libertad.

4. Estructura fisica de 2 pisos
que permite albergar amplia
variedad de locales.

1. Ausencia de planeacion
estratégica formalizada
generando gestion empirica.

2. Escasa presencia y
comunicacion digital que
reduce la visibilidad del
centro comercial.

3. Locales comerciales
desocupados que representan
pérdida de ingresos.

4. Falta de parqueadero propio
que limita la comodidad y
accesibilidad de los clientes.

Oportunidades

FO (Max — Max)

DO (Min — Max)

1. Crecimiento del
emprendimiento  juvenil y

femenino como mercado
potencial.

2. Disponibilidad de
herramientas digitales

accesibles y de bajo costo.

3. Alta demanda de productos
de moda, belleza y accesorios
en el mercado local.

4. Disposicion  positiva  de
administradoras y respaldo de
arrendatarios y clientes hacia
las mejoras estratégicas.

F103: Experiencia més de 20
anos de funcionamiento
continuo - Alta demanda de
productos de moda, belleza, y
accesorios en el mercado local.
Estrategia:  Aprovechar la
experiencia del centro comercial
para captar nuevos arrendatarios
emprendedores que satisfagan la
demanda local de moda vy
belleza.

D104: Ausencia de planeacion
estratégica formalizada
generando gestion empirica -
Disposicion positiva de
administradoras y respaldo de
arrendatarios y clientes hacia las
mejoras estratégicas.

Estrategia: Implementar un plan
de planeacion estratégica formal
que sustituya la gestion empirica
actual, aprovechando la
disposicion al cambio de las
administradoras y el respaldo de
los arrendatarios y clientes.

Amenazas

FA (Max — Min)

DA (Min — Min)

1. Competencia directa del
Centro Comercial
Buenaventura Moreno vy
locales del centro del canton
La Libertad.

2. Presencia de  comercio
informal con precios mas
bajos.

3. Entorno econdmico variable
en la provincia Santa Elena.

4. Riesgo de desocupacion de
locales ante falta de
estrategias de retencion y
motivacion hacia los
arrendatarios.

F2A3: Oferta comercial
diversificada en moda,
accesorios, belleza y servicios
de estética - Entorno econémico
variable en la provincia Santa
Elena.

Estrategia:  Aprovechar la
diversidad de productos y
servicios disponibles en el
centro comercial para mantener
la afluencia de clientes ante
variaciones economicas,
promoviendo opciones
accesibles para distintos niveles
de consumo.

D3A4: Locales comerciales
desocupados que representan
pérdida de ingresos - Riesgo de
desocupacion de locales ante
falta de estrategias de retenciony
motivacion hacia los
arrendatarios.

Estrategias: Implementar un
plan de captacion y retencion de
arrendatarios con incentivos de
permanencia y condiciones de
arrendamiento  atractivas que
reduzcan los locales
desocupados y fortalezcan la
sostenibilidad financiera  del
centro comercial.
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Plan de Accidn
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Accion

Responsable

Prioridad

Estado

Indicador

Fecha de
inicio

Fecha de fin

Objetivo especifico 1.- Establecer la filosofia empresarial del Centro Comercial Otavalo Center como fundamento para la implementacion de

estrategias administrativas.

Estrategia. - Disefio e implementacion de la identidad organizacional corporativa.

Elaborar y socializar la mision, vision y
valores con arrendatarios y ubicarlos en
areas visibles (Impresiones y carteleria).

Administracién
General

Alta

Por
Implementar

Filosofia
empresarial
documentaday
socializada

03/08/2026

21/08/2026

Objetivo especifico 2.- Desarrollar un diagndstico situacional basado en el analisis FODA y las matrices EFl y EFE para sostener las estrategias

proyectadas.
Estrategia: Elaboracién del diagndstico situacional estratégico
Elaborar la m_atrlz FODA del Centro Administracion Alta Por Matrlz. FODA 24/08/2026 04/09/2026
Comercial Otavalo Center. General Implementar validada
Matrices
Desarrollar las matrices MEFI y MEFE | £ dministracion Alta Por elaboradascon 7100006 | 18109/2026
General Implementar resultados
ponderados.

Objetivo especifico 3.- Formular estrategias utilizando la matriz FODA estratégica que satisfagan las debilidades descubiertas en la administracion

del centro comercial.

Estrategia: Formulacion de estrategias mediante la Matriz MAFE.

Elaborar la matriz MAFE y priorizar
estrategias FO, DO, FA y DA.

Ambas
Administradoras

Alta

Por
Implementar

Estrategias
formuladas y
priorizadas

21/09/2026

02/10/2026
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Objetivo especifico 4.- Estructurar un plan de accion que incluya acciones estratégicas practicas destinadas a facilitar la toma de decisiones y los
procesos administrativos del establecimiento.

Estrategia: Optimizacién de procesos administrativos y toma de decisiones.

Formalizar contratos de arrendamiento Administracion Por Porcentaje de
estandarizado y manual de procesos Alta contratos 05/10/2026 23/10/2026
S . . General Implementar .
administrativos (Asesoria legal basica) formalizados
Implementar una hoja de célculo (Excel/ . ., Sistema de registro
. Administracion Por . .
Google Sheets) estructurada para el registro Alta digital operativa al 26/10/2026 06/11/2026
L - General Implementar
digital unificado de contratos y pagos. 100%

Objetivo especifico 5.- Disefiar un sistema de control y seguimiento estratégico mediante indicadores clave de gestion (KPIs) y herramientas de
retroalimentacion que permita al establecimiento evaluar a futuro el impacto de las estrategias propuesta.

Estrategia: Disefio del sistema de evaluacion y seguimiento estratégico.

Instalar buzon fisico y formulario digital de indice de
Google para retroalimentacion y evaluarla |~ Ambas Media Por satisfacciondelos | 09/11/2026 | 20/11/2026
satisfaccion semestral de arrendatarios y Administradoras Implementar USUArIOS
clientes.
Estructurar formato base de informes
trlmgstrales de gestion que sirvan para Administracion Alta Por _ Plantilla de 93/11/2026 04/12/2026
revisar el avance de las estrategias General Implementar | informes elaborada
propuestas.




Tabla 55.
Presupuesto
Costo
N° Actividad Descripcion Cantidad Unitario Co?bosgtal
(USD)
1 Disefio de f'IQSOf'a Mision, vision, valores y politicas institucionales 3 $250,00 $750,00
empresarial
Socializacion de Elaboracion e impresion de carteleria visible con la
2 L T filosofia empresarial para las areas comunes del 3 $25,00 $75,00
identidad institucional -
establecimiento.
Contratacion de asesoria juridica basica para la
3 Asesoria legal revision y estandarizacion del modelo oficial de 1 $800,00 $800,00
contrato de arrendamiento.
: - Configuracion de hoja de calculo en Excel o Google
4 Registro digital Sheets para control de contratos y pagos . $30.00 $30.00
5 Buzon de sugerencias Buzon fisico e implementacién de formulario digital 1 $20.00 $20.00
Google Forms
5 Informes de gestion Elaboracion _de plantilla base para informes 1 $30.00 $30.00
trimestrales y anuales
7 Disefio de_I’pIan de Re@apmon y es’gru_cturauo_n _deI plan Fje accion 1 $1.200.00 $1.200.00
accion estratégico con objetivos, actividades e indicadores
8 Implementacion del plan Ejecucion de las act|VJdades estratégicas planificadas 1 $800,00 $800,00
seglin cronograma
9 Control y evaluacion Revision periddica de |rlsz|)(I::dores clave de gestion 3 $400.00 $1.200,00
TOTAL $4.905,00

111
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Beneficios de la propuesta

La implementacion de las estrategias propuestas aportara beneficios para el Centro
Comercial Otavalo Center, a sus administradoras, arrendatarios y clientes, por lo que se

presentan los siguientes puntos:

e Lacreacion de la filosofia empresarial dar al Centro Comercial Otavalo Center una
visién mucho méas amplia y clara del rumbo hacia el que se dirige, permitiendo que
las administradoras y arrendatarios operen con una vision clara de sus objetivos
compartidos.

o Eldesarrollo de estrategias formales mejorara la administracion del establecimiento,
mejorando los procesos de arrendamiento, cobros y atencion, lo que permitird
reducir la improvisacion y tomar decisiones basadas en datos precisos, claros y
actualizados, en lugar de hacerlo de manera empirica.

e Al elaborar en andlisis FODA con las matrices MEFI y MEFE, el centro comercial
aprovechara sus capacidades internas y minimizando los riesgos del entorno de
manera estratégica y planificada.

e Lautilizacién de la matriz CAME contribuira al desarrollo de las estrategias de las
administradoras, fortaleciendo su capacidad de competir frente a otros centros
comerciales.

e Al implementar indicadores KPIs, permitira al Centro Comercial Otavalo Center
medir continuamente la gestion de su administracion, determinar areas de mejora y
hacer los cambios necesarios.

e La estructuracion de un plan de accién estratégico con actividades, responsables y
plazos definidos proporcionara comunicacion mas clara entre las personas
involucradas.

e Finalmente, al contar con una planeacion estratégica formalmente implementada, el
Centro Comercial Otavalo Center se movera de un modelo de gestion basado en
reglas y experiencias hasta un modelo dindmico y planificado que pueda reaccionar
a los cambios del entorno, asegurando la durabilidad, el crecimiento y la

permanencia del establecimiento en el futuro.
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Conclusiones

A partir del proceso de investigacion realizado sobre la planeacion estratégica y la

gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center, cantdn La Libertad, provincia

Santa Elena, se llegan a las siguientes conclusiones:

El andlisis de la planeacion estratégica demuestra el impacto considerable en la gestion
administrativa del Centro Comercial Otavalo Center. Se demuestra que la inexistencia
de una planificacion formal origina deficiencias estructurales en la operacion del centro
comercial, reduciendo directamente la eficiencia, la organizacion y la competitividad
de dicho establecimiento. Por lo tanto, su implementacion es necesaria y aceptada por
las partes interesadas para garantizar la viabilidad a largo plazo del centro comercial.
La situacion actual indica que el Centro Comercial Otavalo Center no cuenta con una
planeacion estratégica formalizada. Su gestion se estructura solo a partir de experiencias
y sin soporte tecnoldgico, no tienen conocimiento sobre los conceptos basicos de la
planeacion estratégica y operan exclusivamente ante las demandas del dia a dia actual.
No posee una filosofia empresarial definida, objetivos institucionales estandarizados ni
procesos administrativos orientados a metas especificas. Esto produce una gestion
dispersa que limita el desarrollo y la viabilidad a largo plazo del establecimiento.
Respecto a como influye el estado actual de la planeacién estratégica en la gestion
administrativa, ha demostrado que su ausencia causa graves limitaciones en el
desarrollo del establecimiento. La inexistencia de estrategias disefiadas ordenadamente
proporciona deficiencias evidentes tanto internamente en el centro comercial como en
las experiencias de los arrendatarios y clientes. Por lo tanto, se demuestra que sin una
planeacion estratégica estructurada la gestion administrativa no podréa alcanzar los
objetivos de rendimiento Optimo ni la capacidad competitiva que otros centros
comerciales del cantdn pueda tener.

Se concluye, que la implementacion de estrategias para optimizar la organizacion y
procedimientos de gestién administrativa en el Centro Comercial Otavalo Center, la
propuesta de manera especifica a las debilidades detectadas en la investigacion e incluye
la aceptacion unanime por parte de los involucrados en el centro comercial. Por
consiguiente, las personas implicadas reconocen que su implementacién mejora

sustancialmente la gestién administrativa y calidad del servicio ofrecido en el lugar.
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Recomendaciones

Con la finalidad de mejorar la gestién administrativa del Centro Comercial Otavalo

Center y fortalecer su planeacion estratégica, se presentan las siguientes recomendaciones:

Se recomienda a la administracion del Centro Comercial Otavalo Center emplee la
planeacion estratégica como herramienta permanente de gestion, entendiendo que su
implementacion formal constituye la base para mejorar la eficiencia operativa, la
competitividad y garantizar la satisfaccion de arrendatarios y clientes. Para ello, resulta
importante que las administradoras asuman un compromiso activo con el proceso de
cambio estratégico, convirtiendo la planeacion en una practica institucional que oriente
a todas las decisiones administrativas hacia alcanzar sus metas a largo plazo.

Se recomienda a la administradora general implementar una filosofia empresarial,
socializando la mision, vision, valores institucionales con los arrendatarios del centro
comercial. Ademas, se considera fundamental realizar diagnosticos situacionales
periddicos para captar rapidamente cualquier cambio en el entorno interno y externo
del centro comercial, con el fin de tomar decisiones estratégicas informadas que
respondan a la realidad del establecimiento y no Unicamente a las necesidades del
momento.

Se recomienda a ambas administradoras participar en programas de capacitacion en
gestion administrativa y planeacion estratégica para mejorar sus conocimientos
practicos e impulsar su crecimiento hacia una estrategia mas planificada y orientada a
resultados. De igual manera, se sugiere formalizar los procesos de arrendamiento
mediante contratos estandarizados e implementar un sistema de contrato electronico
para el control del mismo, evitando asi cualquier acto impredecible que pueda
obstaculizar la eficiencia del local y facilitar una organizacién adecuada.

Finalmente, se recomienda a la administradora general ejecute el plan de accion
estratégico disefiado, cumpliendo con los plazos y responsables establecidos en el
cronograma, y alinee la gestién con el sistema de seguimiento y control mediante la
instalacion del buzon de sugerencias, una aplicacion constante de encuestas de
satisfaccion y el analisis de informes trimestrales de gestion. Esto permitira monitorear
y analizar regularmente el resultado de las estrategias implementadas y realizar ajustes
necesarios para garantizar cada vez mejor la gestion administrativa del Centro

Comercial Otavalo Center.
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Salinas Lainez minutos Presencial

Fecha de aplicacion:
30/6/2026

Estimado/a participante:

Le invitamos a colaborar en una investigacion académica, su participacion es voluntaria, andénima y
confidencial, sin riesgos asociados. Puede abstenerse de responder v retirarse en cualquier momento. Al
continuar, acepta participar de manera libre.

Declaracién:
“He leido y comprendido la informacion anterior. Acepto participar voluntariamente en la encuesta y
autorizo el uso académico de mis respuestas, garantizando mi anonimato.”

Sid0 NoO

ENTREVISTA DIRIGIDA PARA LA ADMINISTRADORA Y RECAUDADORA DEL
CENTRO COMERCIAL OTAVALO CENTER

Datos Personales

Nombre:
Cargo:
Edad: Nivel educacional: Sexo:
18-30 afios Primaria Mascalino
31-45 anos Secundaria
46-64 afios Nivel superior it
45+ aflos Ninguno
Ne Preguntas

1 | ;Conoce usted qué es la planeacion estratégica?

2 ;Aplica actualmente un diagnostico situacional en la administracion del centro comercial Otavalo
Center?

3 (Realiza algiin tipo de revision o analisis de los problemas intermos y factores externos que
afectan al centro comercial?

4 | ;Cuenta usted con objetivos establecidos que guie su gestion adminmistrativa? ;Cual aplica?

5 ;Como determina usted si las decisiones que toma estan beneficiando al cenfro comercial v a los
arrendatarios?

6 ;Como organiza usted los procesos de arrendamiento, cobros y atencion z los arrendatarios en el
dia a dia?

5 | ¢De qué manera controla que los arrendatarios cumplan con los acuerdos y normas establecidas
" | en sus contratos?

3 ;Cuenta el centro comercial con los recursos humanos, econdmicos y tecnologicos suficientes
para un buen funcionamiento?

9 ;De qué manera el liderazgo y el clima laboral influyen en la gestion del centro comercial, y qué
acciones realiza para mantener motivados a los arrendatarios?

10 ;Considera usted que l2 implementacion de estrategias contribuir a fortalecer la gestion
administrativa del Centro Comercial Otavalo Center?

UP SE receins/
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Apéndice 4.

Cuestionario de encuesta a arrendatarios

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ol

Tema: “Planeacion Estratégica v Gestion Administrativa del centro Comercial Otavalo Center,
canton La Libertad, provincia Santa Elena, afio 2023.”
* Objetivo: Determinar la incidencia de la planeacion estratégica en la gestion
administrativa del Centro Comercial Otavalo Center, canton La Libertad, provincia
Santa Elena, afio 2023.

Responsable: Cinthya | Duracién: 10 a 15
Nicole Salinas Lainez | minutos

e .. | Fecha de aplicacion:
Aplicacion: Presencial 28/6/2026

Estimado/a participante:

Le invitamos a colaborar en una investigacion académica, su participacion es voluntaria, anonima y
confidencial, sin riesgos asociados. Puede abstenerse de responder y retirarse en cualquier momento.
Al continuar, acepta participar de manera libre.

Declaracion:
“He leido y comprendido la informacion anterior. Acepto participar voluntariamente en la encuesta y
autorizo el uso académico de mis respuestas, garantizando mi anonimato.”

SiO NoO
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ARRENDATARIOS Y PERSONAL
Datos Personales
Edad: Nivel educacional: Sexo:
18-30 afios Primaria Mascalino
31-45 afios Secundaria B
46-64 afios Nivel superior Fisioaiss
45+ afios Ninguno
Escala de Likert
1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo | Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Instrucciones:

Lea cada pregunta antes de responder. Marque con una “X o seleccione mejor represente su opinion.
La informacién proporcionada sera manejada de forma confidencial v sus resultados se presentaran
de manera grupal, garantizando el anonimato de los participantes.

Calificacion

N Preguntas 1 3 3 3 3

1 (Conoce usted, cual es la mision y vision del centro
comercial?

¢La administracion le ha dado a conocer los
2 | objetivos y normas que deben cumplir como
arrendatarios del centro comercial?

(Considera que la falta de valores institucionales
definidos afecta la convivencia y el trato dentro del
establecimiento?

(5]

4 ;Ha notado que la administracion realiza acciones o
cambios para mejorar el centro comercial?

;La administracion le informa oportunamente sobre

5 | decisiones o cambios que afectan el funcionamiento
de su local?

6 ¢Venifica la administracion si las mejoras o
cambios realizados estan funcionando bien?

;L2 administracion organiza con anticipacion los
T | procesos relacionados con el alquiler y uso de los
locales comerciales?

UP SE irecelirs/
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FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

i Considera usted que la zdministradora orienta v
apova a los arrendatarios cuando tiensn problemas o
necesidades relacionadas con su local?

i Considera usted que se supervisa el cumplimiento
de los acuerdos v normas establecidas en los
contratos de amrendamiento?

10

;Cuenta el centro comercial con el personal y las
instalaciones adecuadas para brindar una busna
stencion 3 los arrendatarios?

11

i Gestiona la administracion los pages, cobros y
comumicaciones de arrendamiento de forma clara v
orzanizada?

i Considera que 1z administradora toma busnas
decizsiones para el beneficio del centro comercial?

;E= la relacidn entre usted v la administracion
respetuosa v de buena comunicacion?

;Pealiza la administracion acciones que ncentivan a
los arrendatarios a permanecer v crecer demtro del
cenfro comercial?

i Considera usted que el complimiento de las
estratesias establecidas contribuird a mejorar la
gestion admimistrativa del Centro Comercizl Otavalo
Center?

oy

UPSE v®
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Apéndice 5.

Cuestionario de encuesta a clientes

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

2 1998 >
Jog8

UPSE

Tema: “Planeacion Estratégica v Gestion Administrativa del centro Comercial Otavalo Center, canton Lz Libertad, provincia Santa
Elena, afio 2025.7
*  Objetivo: Determinar la incidenciz de 12 planeacion estratdzica en la gestion administrativa del Centro Comercial
Otavalo Center, canton La Libertad, provincia Santa Elena, afio 2025,

Respon:able: Cinthya Nicole
Salinas Lainez

Fecha de aplicacion:

Duracion: 10 a 15 minutos Aplicacion: Presencial 28/62026

Estimado/a participante:
Le invitamos 2 colaborar en una investizacion académica, su participacion es voluntaria, andnima y confidencial, sin riesgos
asociados. Puade abstenerse de responder y retirarse en cualquier momento. Al continuar, acepta participar de manera libre.

Declaracion:
“He leido ¥ comprendido 12 informacion anterior. Acepto participar voluntariamente en la encuesta y zutorizo el uso académico de
mis respuestas, zarantizando mi anonimato.”

Sid0 NoO
ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES
Datos Personales
Edad: Nivel educacional: Sexo:
18-30 anos Primaria s
31-45 afios Secundaria Muionline
46-.64 .uo: I\:rel superior Fesas
45+ anos Ninguno
Escala de Likert
1 2 3 4 5
Totalmente en En des i Ni de acuerdo nien De acuardo Totalmente da acuerd
desacuerdo desacuerdo
Instrucciones:

Lea cada pregunta antes de responder. Marque con una “X” o saleccione mejor represente su opinion. La informacion proporcionada
3212 manejadz de forma confidencial v sus resultados 32 presentarin de manera grupal, garantizando el anonimato de los participantes.

Calificacién
N Pregants 1 2 3 4 5
1 ;Percibe que el centro comercial tiens una imagen clara de lo que
quiere ofrecer a sus clientes?
2 ;Cumple 2l centro comercial con lo que promete u ofrece a sus
vigitantes?
2 ;Recibe un trato que dentro del centro comercizl es respemozo y
2 honesto?
4 :Ha notado cambioz o mejoras en el centro comercizl con el pazo
del tiempo?
2 ;Percibe que el centro comercizl mejora constantamente sus
2 servicios?
5 ;Encuentra el centro comercial organizado v funciona de manera
ordenadz?
- ;Mantiene el centro comercial seguridad, limpieza y nommas
' adecuadas en sus instalaciones?
3 ;Es el parzonal del centro comercial es suficiente y le atiende
adecuadamenta?
o ;Sa encuentran las instalaciones (parqueadsro, areas c ) en
buen estado?
10 ;Utiliza el centro comercial medioz digitales (rades sociales, pagina
web, carteles) para informarle sobre promociones o eventos?
1 ;Percibe un busn ambiente y trato entre el personal dal centro
comercial?
;Considera usted que el cumplimiento de las estrategias del Centro
12 Comercial Otavalo Center contribuira 2 mejorar Iz calidad del
servicio que usted raciba?

U P S E ;(:Le_()_e 'fiizr.r:;‘/
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Apéndice 6.

Validacién de Instrumentos

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Hablendo revisado los Instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracién Curricular
titulado: "Planeacién Estratégica y Gestién Administrativa del centro Comercial Otavalo
Center, cantén La Libertad, provincia Santa Elena, afio 2025”, planteado por el/la estudiante

Cinthya Nicole Salinas Lainez con cédula de Identidad #2450136128, doy por validado los
siguientes formatos presentados:

1. Guia de Entrevista
2. Cuestionario de Encuesta

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas con base
a los indicadores del tema planteado en la matriz de consistencia del trabajo, ademas se

3justan a la informacién que necesita recabarse para los fines del tema especificado por el
estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el uso
necesario de este documento que mds convenga a su interés.

La Libertad, 24 de junio de 2026.

Ing. José Palactos, M‘t./
DOCE! DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

UP S E icreceire/
Campus matriz, La Libertsd - Santa Elena - ECUADOR
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UPSE

1

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Titulo de la Investigacién:
Comercial Otavalo Center,

Autor del Instrumento: Cinthya Nicole Salinas Lainez

Nombre del Instrumento: Gufa de Entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

planeacién Estratégica y Gestion Administrativa de G
cantén La Libertad, provincia Santa Elena, afio 2025.

| centro

£1%3
1 | CLARIDAD Eﬂtﬁxnudoum\hg'gggapnmudm
2 | OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas medibles. %
3 | ACTUALDAD Adecuado al avance de la clencia y [a %
tecnologia.
4 | ORGANIZACION Existe una secuencia logica.
5 | SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calld d &
NALI Adecuado para valorar aspectos de las 1%
$. | MVENG e estrategias de la investigacion.
CONS Basado en aspectos tedricos-cientificos de la
£ ASTRICIA investigacién. 4
Sistematizada con las dimensiones e
ol e indicadores. /]
La estrategla responde al propdsito del
9 | METODOLOGIA diagdstico. e
£l instrumento es adecuado para el propésito 4
10 |'PERTINENGCIA de la investigacién. d

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

€l instrumento puede ser aplicado tal como esté elaborado.
£l instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

2026

Firma Emmmmam
Ipg. José Palacios, Mgt.

/e
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UPSE

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

1. DATOS GENERALES:
Titulo de la Investigacién: “Planeacién Estratégica y Gestion Administrativa del centro
Comercial Otavalo Center, cantén La Libertad, provincia Santa Elena, afio 2025."

Autor del Instrumento: Cinthya Nicole Salinas Lainez

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Encuesta

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

" p—— — g 1 g §
1 | CLARIDAD Estd formado con lenguaje apropiado. I
2 | OBIETIVIDAD Estd expresado en conductas medibles. ~

ACT Adecuado al avance de la ciencla y la A
2 WARAD tecnologia.
4 | ORGANIZACION Existe una secuencia légica.
5 | SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad. s
Adecuado para valorar aspectos de las e
§: | INTENCIONALIOAD estrategias de la Investigacién,
CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos-clentificos de la
1 investigacién. s
CIA Sistematizada con las dimensiones e e
| e indicadores.
La estrategia responde al propésito del
9 | METODOLOGIA ; ' d
diagnéstico.
El instrumento es adecuado para el propésito
30 | PERTRENEIA de la Investigacién.

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

éﬂ instrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.
El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 24 de

UP SE icrecefrs/
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Apéndice 7.

Solicitud de carta aval

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Oficio N* 139 - JXTU-ADE-2026
La Libertad, 28 de mayo del 2026

Sefiora.
Jimena Camuendo Gramal.
ADMINISTRADORA DEL CENTRO COMERCIAL OTAVALO CENTER

En su despacho. -

De mi consideracion:

Estimada reciba un cordial y atento saludo de quienes conformamos la carrera de
Administracién de Empresas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

(UPSE).

Me dirijo a usted con el propésito de poner en su conocimiento que hemos recibido
la solicitud de la sefiorita Salinas Lainez Cinthya Nicole, portadora de la Cédula de
Ciudadania N° 2450136128, estudiante de nuestra carrera, quien expresa su
interés en desarrollar su Trabajo de Titulacién bajo el tema:

“PLANEACION ESTRATEGICA Y GESTION ADMINISTRATIVA DEL CENTRO
COMERCIAL OTAVALO CENTER, CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA

SANTA ELENA, ANO 2025"

Dado que el desarrolio de este estudio requiere el respaldo institucional de su
distinguida empresa, le solicitamos respetuosamente la emisién de una Carta Aval,
a través de la cual se ratifique la aceplacion y se brinden las facilidades necesarias
para la ejecucién del trabajo. Asimismo, solicitamos su autorizacion para que el
resumen del estudio pueda ser publicado en la pagina oficial de la UPSE.

Cabe destacar que el presente trabajo contard con la tutoria del Ing. Arturo
Benavides Rodriguez, Ph.D., quien guiara el proceso de investigacion y garantizara
el cumplimiento de los objetivos planteados.

Agradecemos de antemano su colaboracién y quedamos atentos a su pronta
respuesta.

Atentamente,

s W—
P T
ZAVIES TOMALA

Ledo. José Xavier Tomalé Uribe, Mgs.
DIRECTOR DE CARRERA

5505 UP SE wrecetis/

Campus matriz, La Libertad - Sants Elena - ECUADOR
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 761 - 732
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Apéndice 8.

Carta Aval

La Libertad, 12 de Junio del 2026

Licenciado.

José Xavier Tomal4 Uribe, Mgs.

Director de la carrera Administracién de Empresas
Universidad Estatal Peninsula De Santa Elena

En su despacho. -

De mi consideracién:

Por medio de la presente, yo, Jimena Camuendo Gramal, en mi calidad de Administradora
General del Centro Comercial Otavalo Center, ubicado en La Libertad, extiendo mi més cordial
saludo y, a su vez, emito el aval institucional correspondiente al desarrollo de la investigacién
académica.

En este sentido, certifico y avalo que se ha concedido el permiso formal para que la estudiante
Salinas Lainez Cinthya Nicole, portadora de la Cédula de Ciudadanfa N® 2450136128, lleve a cabo
el levantamiento de informacién necesario para su proyecto de investigacién titulado:
“Planeacién Estratégica y Gestién Administrativa del centro Comercial Otavalo Center, cantén La
Libertad, provincia Santa Elena, aiio 2025",

Esta administracién autoriza la recopilacién de informacién del personal o dreas relevantes,
asegurando la ética y responsabilidad de la investigadora. Los datos respaldados por la gerencia
son para fines académicos que la universidad considere adecuados. Esto reafirma nuestro apoyo
a la formacién profesional de la estudiante.

Sin otro particular, Agradezco la atencién que tenga el presente.

Atentamente,

Hoazac: |

Jimena Camuendo Gramal
Administradora

Centro Comercial Otavalo Center
Telf: 0989750250
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Apéndice 9.
Base de datos

Base de datos encuesta a arrendatarios del Centro Comercial Otavalo Center

#3 ENCUESTA OS-FINALsav [Ce - IBM SPSS Statistics Editor de datos = o x
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar Graficos Utilidades Ampliaciones Ventana Ayuda

BEHAMexFLIFABE JQ@EQ

15:P6 2 | Visibie: 20 de 20 variables
& Marcatempora (A & Edad & Niveleducacio @b Sexo HP1 & P2 &P3 &P &Ps
I epti nal
parti

1 28-Jun-2026 Si 18 - 30 afios. Nivel superior Femenino De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo ’i
2 28Jun-2026. Sii  18-30afios  Nivel superior Femenino En desacuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Totalmente de acuerdo ‘
3 28Jun-2026| Sii 18 - 30 afios Secundaria Femenino En desacuerdo’ De acuerdo  Ni de acuerdo ni en desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo ‘
4 29Jun-2026  Si 18 - 30 afios Secundaria Femenino De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo |
5 29-Jun-2026 Si 18 - 30 afios Secundaria Femenino Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo  Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo De acuerdo ‘
6 29Jun-2026  Si 18 - 30 afios. Secundana Femenino De acuerdo  Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo |
7 29Jun-2026 Si 18 - 30 afios Secundarnia Masculino En desacuerdo  Ni de acuerdo ni en desacuerdo  Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo De acuerdo Ni c
8 29-Jun-2026  Si 18 - 30 afios Secundaria Femenino De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo
9 30Jun-2026 Si 18 - 30 affos Secundaria Masculino De acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo
10 30Jun-2026 Sii 18 - 30 afios Secundaria Femenino En desacuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo De acuerdo ‘
" 30-Jun-2026  Si 18 - 30 afios Secundana Femenino En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo Nic
12 30Jun-2026 Si  31-45 afios Secundania Masculino En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo b
13 02-Jul-2026 Si  31-45 affos Secundaria Masculino En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Totalmente de acuerdo
14 03Jul-2026, Si  31-45 afios Secundaria Femenino En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Totalmente de acuerdo
15 | 03Jul-2026  Si  31-45 afios Secundarnia Masculino. Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo Totalmente de acuerdo
16 03Jul-2026 Sii  31-45 afios Secundaria Masculino Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
17 07-Jul-2026 Si 18 - 30 afios Secundaria Femenino En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo En desacuerdo De acuerdo
18
19
20
21
22
23
F2)
25 i
= 3 It = L %

Vista de datos Vista de vanables

IBM SPSS Statistics Processor esta listo 14 Unicode:ACTIVADO

Base de datos encuesta a clientes del Centro Comercial Otavalo Center

3 ENCUESTA CLIENTES-FINALsav [ConjuntoDatos2] - 18M SPSS Statistics Editor de datos = o X
Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos Utilidades ~Ampliaciones Ventana  Ayuda

FEHe D e~ FLAINF ABRE J0EQA

| Visible: 17 de 17 variables

& M-mlnmpm A daEdd o Nwelm::cacm Ja Sexo &Pt HP2 &p3 & P4 &P
plz‘ul. n:

1 28un2026'Si 18-30afos Secundaia  Masculino De acuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo i en desacuerdo De acuerdo 4
2 29Jun2026'Si 31-45aflos  Secundana  Femenino Totalmente de acuerdo  Totalmente en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acerdo  Totalmente en desacuerdo |
3 29Jun-2026 Si  31-45afios  Nivel superior Femenino En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuer. ‘;
4 29Jun-2026 Si 31-45afios  Nivel superior Femenino De acuerdo Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente en desacuerdo Totalmente en desacuerdo i
5 29-Jun-2026 Si 31-45aflos  Nivel superior Femenino Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo <
6 29Jun-2026 Si  31-45aflos  Nivel superior Femenino En desacuerdo Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo En desacuerdo Totalmente en desacuerdo
7 290un2026Si 31-45afios  Nivel superior  Femenino Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo Totalmente de acuerdo
8 29Jun-2026 Si  31-45afios  Nivel superior Femenino En desacuerdo En desacuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo En desacuerdo  Ni de
9 290un-2026 Si 31-45aflos  Secundara  Femenine Totalmente en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo
10 29Jun-2026 Si  31-45aflos  Secundaria Masculino De acuerdo Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo En desacuerdo Totalmente en desacuerdo
1 29un2026'Si 18-30afos  Secundara  Masculino Totalmente de acuerdo En desacuerdo De acuerdo En desacuerdo En desacuerdo
2 290un-2026 Si 31-45afos  Primaria Feamenino Deacuerdo  Totalments en desacuerdo Totalmente de acuerde  Totalmente en desacuerdo  Totalmente en desacuerdo i
13 29un-2026'Si 18-30afios  Secundara  Femenino Totalmente en desacusrdo En Ni de acuerdo i en Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
14 29un2026'Si 18-30affos  Secundara  Femenino Deacuerdo  Totalmente en desacuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo  Totalmente en desacuerdo i de
15 290un2026 Si 18-30afios Secundaia  Femenino Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo En desacuerdo De acuerdo 3
16 30Jun-2026Si 18-30afios Secundaia  Femenino De acuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuer
17 30Jun2026/Si 31-45afios Nivelsuperior  Femenino  Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo De acuerdo i de
18 30-Jun-2026 Si  18-30aflos  Nivel superior Masculino En desacuerdo Ni de acuerdo ni en Totalmente en En desacuerdo En desacuerdo. i
19 30Jun2026Si 18-30afios  Secundara  Masculino Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
20 30Jun2026Si 31-45afios Secundaia  Femenino Totalmente de acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuer. i
21 30Jun-2026 Si  18-30aflos  Nivel superior Masculino En desacuerdo Totalmente en Ni de acuerdo ni en En desacuerdo En desacuerdo.
2 30-Jun-2026 Si  18-30aflos  Secundaria Femenino Totalmente en desacuerdo De acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo  Ni de
23 30Jun-2026 Si  31-45aflos  Secundaria Femenino De acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente de acuerdo Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo 1
24 30Jun-2026 Si 18- 30 afios  Nivel superior Femenino Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuer.

25 30-Jun-2026 Si  31-45aflos  Secundania Femenino De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo En desacuerdo De acuerdo

< 1

Vista de datos  Vista de variables
IBM SPSS Statistics Processor est listo 1 Unicode: ACTIVADO
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Apéndice 10.

Certificado de antiplagio

Biblioteca General

Formato No. BIB-009
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

La Libertad, 30 de julio de 2026

011-TUTOR AGBR-2026

En calidad de tutor del trabajo de titulacion denominado “Planeacion
estratégica y gestion administrativa del Centro Comercial Otavalo Center,
canton La Libertad, provincia Santa Elena, afio 2025, elaborado por la
estudiante Cinthya Nicole Salinas Lainez, de la Carrera de Administracion de
Empresas, de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Estatal
Peninsula de Santa Elena, previo a la obtencién del titulo de Licenciado en
Administracién de Empresas, me permito declarar que una vez analizado en el
sistema antiplagio, luego de haber cumplido con los requerimientos de
valoracion, el presente proyecto, se encuentra con 1% de la valoracién permitida,
por consiguiente se procede a emitir el presente certificado.

Adijunto el reporte de analisis.

Atentamente,

Ing. Arturo Benavides Rodriguez, Ph.D.
C.1.: 0908374416
DOCENTE TUTOR

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f v [ » ]
www.mse.edu.ec et Swp e wee st UPSIRaseliese
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Biblioteca General

Formato No. BIB-009

CERTIFICADO ANTIPLAGIO
Reporte de analisis.
Plagiarism Checker X - Report
Originality Assessment
1%
I
Overall Similarity

Date: jul 30, 2026 (04:09 p Remarks:
Matches: 1* / etect
Sources: ' ©
Sources

https://significadosweb.com/concepto-de-planificacion-organizacion-direccion-y-control-
1 definicion-y-que-esf

COMPETITIVIDAD-EMPRESARIAL

hutps://www linkedin com/pulse/coordinacidn-entre-departamentos-maximizacion-de-y-ruiz-
mesa-o3ace

hetps:/fes.scribd.com/document/334188326/PLAN-de-ACCION-y-Estructura

https://es.scribd.com/decument /679049634 /4-DIAGNOSTICO-SITUACIONAL-FODA-PLAN-DE-
ACCION

g
2

- https://www.uteq.edu.ec/es/investigacion/articulo/3040

Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Codigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131
www.upse.edu.ec

Yy 0 D

wpas e Gupas e upse_ec
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Apéndice 11.

Ficha de tutoria

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
FICHA DE CONTROL DE TUTORIAS DEL T.I.C.

U
ﬁosdglidad de Titulacién: Trabajo de Integracién Curricular

Docente: Ing. Arturo Benavides Rodriguez, Ph.D. Tutor [0 Especialista
Estudiante: Cinthya Nicole Salinas Lainez
Paralelo: 8/2 Vespertino

Nlegcua| ol HESTIUCEUN ke IE A APRENDIZAJE DEL

o. INICIO | FIN DESARROLLADOS CONTENIDO

11 28/426 | 15:30 | 14:00 Socl?lizacic'm del tema de trabajo dfa Integro aportes recibidos para
titulacién con docente tutor y especialista. definir el tema.

Desarrollo de introduccion y Recibio v analtzo 1
2| 7/5/26 | 16:00 | 17:00 planteamiento del problema de ya
retroalimentacion del docente.
investigacion.

Formulacién y sistematizacion del
problema, objetivo general y especificos,
redaccion de justificacion tedrica y
practica.

Planteamiento de hipétesis general y
especificas.

Desarrollo del Capitulo I: Marco

Referencial, mediante la revision de Integro fuentes bibliograficas

Estructura de manera
coherente entre el problema,
objetivos y hipétesis.

3 | 15/5/26 | 09:00 | 10:00

2 ¢ literatura, desarrollo de teorias y pertinentes y actualizadas que
| Ho26 | 10:00) )| 1100 conceptos de las variables y redaccién de |  sustentan teéricamente la
los fundamentos legales que sustentan la investigacion.
investigacion.

Demuestro coherencia entre
el problema, los objetivos y el
diseno metodolégico,
justificando adecuadamente la
poblacién y muestra

Desarrollo de Capitulo II: Metodologia,
mediante revision del disefio, métodos de
5| 12/6/26 | 10:30 | 11:30 investigacion y determinacién de la
poblacién y muestra, estableciendo los

grupos do estudia, seleccionada.
Revision de los instrumentos de Demuestro que los
recoleccion de informacién, verificando la instrumentos disefiados
6 | 19/6/26 | 11:00 | 12:00 | coherencia de la encuesta, para proceder |responden correctamente a los
con la validacién de los mismos por parte objetivos e hipétesis
de expertos en el tema. planteadas.
7 1 167726 | 12:30 | 13:30 Andlisis e interpretacion de los n.esultados Interpreto los ha}llazgos de la
obtenidos de la entrevista aplicada. entrevista.
Andlisis e interpretacién de los resultados
de las encuestas, desarrollo de la Aplico de manera efectiva la
8 [2NTEe 09:00 | 9:AD discusion y verificacion de hipotesis ré)troallmentacidn del tutor.
mediante la prueba Chi Cuadrado.
Revision de propuesta, conclusiones, Fortalezco el trabajo de
9| 27/7/26 | 9:30 11:00 recomendaciones y resumen de la investigacion mediante la
investigacion. revision critica.

UPSE wé¢E/

f © v o www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781- 732
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Observaciones:

Evidencias:

Atentamente,

] AXTUNO QUATAVO
ENAVIDES RODHIOUEZ

Ing. Arturo Benavides Rodriguez, Ph.D.
DOCENTE TUTOR

¥

Cinthya Nicole Salinas Lainez

ESTUDIANTE
C.c.: Ing. Renzo Gutiérrez Contreras, MBA. — Coordinador de la Comisién de Titulacion
Archivo
UP SE crecefios/
Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR

Cdédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732

f{ © ¥y o www.upse.edu.ec
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Apéndice 12.

Evidencia de encuestas

Encuesta a arrendatarios del Centro Comercial Otavalo Center

Ri Encuesta - Arrendatarios del Centro Comercial Otavalo Center [ ¢ ® © 9 ¢ © & | Ppulicado TE H o

Preguntas  Respuestas @)  Configuracion

ol u. % . v )
Encuesta dirigida a arrendatarios del *
: Tr
Centro Comercial Otavalo Center
&
Tema: Plancacion Estratégica y Gestion Administrativa del Centro Comercial Otavalo Center, canton La
Libertad, provincia Santa Elena, aiio 2025. (O]
. o . . . — . [=]
Objetivo: Determinar la incidencia de la planeacion estratégica en la gestion administrativa del Centro =
Comercial Otavalo Center, cantén La Libertad, provincia Santa Elena, aiio 2025.
Este formulario recopila autométicamente los correos electronicos de todas las personas que lo
responden. Cambiar la configuracién
Declaracién de Consentimiento
Estimadola participante: Le invitamos a colaborar en una investigacion académica. Su participacion es
wolusitarisy andnime y confidencial; sinsicsgos:asociados: Pucde abstcncrac de responder.y retirarse en:cualquice
momento. Al continuar, acepta participar de manera libre.
He leido y comprendido la informacién anterior. Acepto participar voluntariamente en la encuesta y autorizo el
uso académico de mis respuestas, izando mi anonimato.
¢Acepta participar en la encuesta? *
®
8i Encuesta - Clientes Centro Comercial Otavalo Center [ vt @ ©® 9 & © & | Publicado IE § o

Preguntas  Respuestas @)  Configuracion

Encuesta dirigida a clientes del Centro *

®

)

. Tr
Comercial Otavalo Center
=]
‘Tema: Planeacion Estratégica y Gestion Administrativa del Centro Comercial Otavalo Center, canton La
Libertad, provineia Santa Elena. =
Objetivo: Determinar Ia incidencia de la planeacion estratégica en Ia gestion administrativa del Centro -
=]

Comercial Otavalo Center.

Declaracién de Consentimiento
Estimado/a participante: Le invitamos a colaborar en una investigacion académica. Su participacion es
voluntaria, anénima y confidencial, sin riesgos asociados. Puede abstenerse de responder y retirarse en cualquier

momento. Al continuar, acepta participar de manera libre.

He leido y comprendido la informacion anterior. Acepto participar voluntariamente cn la encuesta y autorizo ¢l

uso académico de mis respuestas, garantizando mi anonimato.

ZAcepta participar en la encuesta? *
Si

No
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Apéndice 13.
Evidencia
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