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RESUMEN

El Disefio Organizacional surge como una herramienta de cambio para que las
organizaciones puedan direccionarse hacia sus objetivos haciendo frente a un
entorno tan competitivo en el que vivimos. Disefiar es el proceso en el que se
construye la estructura de una empresa con el fin de mejorar su gestion
administrativa. A través del marco te6rico se hace referencia a
conceptualizaciones en torno al tema para adoptar elementos necesarios para el
disefio organizacional, para esto se hizo el respectivo analisis de factores que
determinan las caracteristicas organizacionales y su estructura, en base a esto se
propone una metodologia para el disefio organizacional empleando métodos de
investigacion, determinando la poblacion y muestra y detallando el
procesamiento y procedimiento de la investigacion con su respectivo
instrumentos de recoleccion y analisis de la informacion como los cuestionarios,
guia de entrevistas las mismas que fueron dirigidas a los miembros de la empresa
asi como también a los clientes con el fin de conocer factores relevantes que
oriente el proceso investigativo. Finalmente se considera de vital importancia
implementar un Disefio Organizacional para la empresa B. Yance & Toro
Asesores S.A. ya que va a permitir que la empresa se base en lineamientos
administrativos, que sus colaboradores puedan cumplir con sus actividades de
manera eficiente alcanzando asi una administracion efectiva, buscando hacer uso
eficiente de los recursos que posee, llevando a la empresa a alcanzar sus objetivos
propuestos. Este trabajo constituye un aporte valioso para la empresa siempre y
cuando se ejecute y se apliquen nuevas estrategias las mismas que fueron
establecidas con la colaboracién de los directivos quienes aportaron con
informacion muy relevante para mejorar su Gestion Administrativa y de esta
manera alcanzar un alto desempefio laboral.
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INTRODUCCION

Actualmente en un mercado tan competitivo tanto las grandes empresas como las
pequefias estdn enfocando sus esfuerzos y actividades en funcion de la mejora
continua para los logros de sus metas y objetivos. Estas técnicas y herramientas
permiten que los procesos que se realizan dentro de las organizaciones puedan
alcanzar el nivel méas alto en cuanto a productividad, eficiencia y calidad

permitiendo asi poder ofrecer servicios acordes a las necesidades de sus clientes.

El proposito del estudio organizativo para B. Yance & Toro Asesores S.A. es para
que la empresa cuente con un Disefio Organizacional donde se describa la
estructura organizativa que este alineada tanto con la mision de la empresa como
con los procesos que esta lleva acabo y que permita orientar la direccién de sus

esfuerzos al logro de sus objetivos.

El trabajo se ejecutd siguiendo un cronograma de actividades lo que permite una
mejor organizacion del mismo, para el aprovechamiento del tiempo y la
disposicion de las personas que prestaron la colaboracion para recolectar la

informacion.

El presente informe se encuentra constituido por cuatro capitulos distribuidos de
la siguiente manera; capitulo | referente al marco tedrico, capitulo 11 Metodologia,
capitulo 111 Analisis e interpretacion de los resultados y el capitulo IV desarrollo
de la propuesta, cabe recalcar que antes de iniciar con estos cuatros capitulos
primero se realizd6 un marco contextual donde se detalla la problematica y el
porqué de este trabajo de investigacion, se puntualiza el planteamiento,
formulacidn, sistematizacion, y evaluacion del problema, asi como también la

justificacion del tema, hipdtesis, objetivos y la operacionalizacion de las variable.



Capitulo I, en este capitulo se presenta conceptos importantes del Disefio
Organizacional, bases tedricas que ayudaron a conocer la importancia de las
organizaciones, como influye la direccion estratégica dentro de las empresas, la
parte de la fundamentacion legal esta sustentada en leyes y reglamentos en la que
la empresa debe regirse como la Constitucion de la Republica, Plan Nacional del
Buen Vivir, Plan Nacional de desarrollo, Servicio de Rentas Internas.

Capitulo 11, contiene la metodologia de la investigaciébn en este marco
metodoldgico se presenta el tipo de investigacion que se llevd acabo, la poblacion
y muestra del trabajo, asi como también se menciona las técnicas e instrumentos
aplicados para el levantamiento de informacion, asi como también los pasos del

procedimiento y procesamiento de la informacion.

Capitulo 111, comprende el analisis e interpretacion de los resultados, se procede
a detallar de manera gréfica las respuestas recolectadas en relacion a las encuestas
realizadas a los miembros de la empresa asi como también  la entrevista

formulada al gerente general de la misma.

Capitulo 1V, se plantea la propuesta para la elaboracion del Disefio
Organizacional, basada en el Modelo de Richard Daft lo que va a permitir que la
empresa utilice diversas técnicas administrativas para su mejor desenvolvimiento

en su entorno.

Finalmente se hace referencia a las citas bibliograficas que son las diferentes
fuentes de investigacion lo que sirvid de ayuda para terminar con éxito este

trabajo de titulacion.



MARCO CONTEXTUAL

TEMA

INCIDENCIA DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL EN LA GESTION
ADMINISTRATIVA MEDIANTE UN ANALISIS SITUACIONAL. DISENO
ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA B. YANCE & TORO
ASESORES S.A., CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA
ELENA, ANO 2015.

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

A nivel mundial, la globalizacion y los nuevos pensamientos en el admbito
econdmico tienen inevitables consecuencias en el mundo empresarial, en los
mercados y en el cliente, estos factores hacen cada vez mas competitivo los
escenarios. Actualmente las empresas viven en una constante incertidumbre
debido a la competencia y rivalidad entre estas mismas, es por esto que las
organizaciones de hoy deben estar bien cimentadas desde sus inicios y contar con

un disefio organizacional bien definido.

Hoy en dia no es recomendable para ninguna empresa trabajar de manera
empirica, la desventaja del empirismo es que los resultados que se obtienen en
ciertas ocasiones son ineficientes, ya que lo que para algunas empresas es
conveniente no siempre es para otra. Debido a la gran competitividad entre micro,
pequefias, medianas y grandes empresas se ha podido determinar que el recurso
principal de la empresa son tanto el control administrativo, la estructura, asi como
también el recurso humano, porque de ello depende el buen funcionamiento de la

empresa en el entorno empresarial.



Los altos directivos de las organizaciones deben sumergirse en las realidades y
tendencia de los nuevos mercados, interactuar con sus clientes internos, externos,
el entorno y la competencia, para elaborar estrategias con una perspectiva al

futuro y flexibles que permitan adaptarse a los cambios del mercado.

A nivel Pais, el sector empresarial se ha visto seriamente afectado por la crisis
econdmica en que vivimos, es por ello que las empresas buscan cada dia ser mas

competitivas y mantenerse en el mercado.

Un buen control administrativo en un sector como el del pequefio y mediano
comercio, es de mucha importancia, pues la necesidad de planificar y de disefiar
puede ser de ayuda a la hora de afrontar las principales dificultades a las que se
enfrentan en la gestion diaria del negocio. EI mejoramiento de la satisfaccion del
cliente a través de la calidad del servicio, incluyendo todo lo que esto implica, son

prioridades como nunca antes.

La preocupacion por esto, es un rasgo comun en practicamente todas las
economias que se preparan conscientemente en favor de sus clientes y cumpliendo

las demandas y exigencias de los nuevos mercados.

A nivel local, En la provincia de Santa Elena, Canton La Libertad, se encuentra
ubicada la empresa “B. YANCE & TORO ASESORES S.A.”. Organizacién
dirigida por el CPA. Bolivar Yance Roca, la misma que se dedica prestar servicios
de Asesoria contable y tributaria a pequefias, medianas y grandes empresas dentro
y fuera de la Provincia.

La principal problemética que enfrenta la empresa “B. YANCE & TORO
ASESORES S.A.” es que no cuenta con una administracion formal debido a la
falta de este tipo de conocimientos y es dirigida de una forma empirica,

poniéndola en desventaja con el resto de la competencia en el mercado local.



Tampoco cuenta con wuna estructura bien definida, ni los manuales
organizacionales y de cargo o puestos de trabajo, lo que ha dificultado la
coordinacion y el aprovechamiento de sus recursos que le permitan responder a

los problemas de manera pronta y eficaz.

Toda empresa, debe establecer sus propdésitos que definan su rumbo a seguir en el
futuro, sin embargo la empresa B. YANCE & TORO ASESORES S.A. no tiene
definida su misidn, vision, valores, objetivos, y su identificacion de
responsabilidad social ante la sociedad; por lo tanto, la inexistencia de una
filosofia empresarial que identifique y distinga a la empresa hace que el personal
directriz, de nivel medio y operativo no asuma el rol que le corresponde en el
cumplimiento de los fines de la empresa, es decir los trabajadores no se sienten
identificados con la empresa, no conocen el fin y hacia donde se quiere
direccionar la compafiia y esto a su vez es un problema que se presenta en la

organizacion.

Otro problema que afecta a la empresa es la delegacion de autoridad y control de
actividades asi como es flujo de la informacién y los recursos de la misma ya que
el administrador no desempefia el cargo en su totalidad, ademas debido a la falta

de personal el administrador cumple con funciones no correspondiente a su cargo.

Ademas de estas problematicas la empresa tiene dificultades con el control de
actividades por la ausencia de una estructura organizacional y el manual de
funciones para cada puesto de la misma, ya que los empleados no tienen bien
definidas sus tareas y obligaciones. Hay que tener presente que el disefio
organizacional se ha transformado en una herramienta fundamental para enfrentar
los desafios que nos impone la globalizacion en sus distintas dimensiones.

Lamentablemente la mayoria de las empresas todavia no han abordado
correctamente las reglas de dicho planeamiento; esto se debe a que las empresas
estan acostumbradas a actuar en un entorno inestable, preocupadas por los logros

a corto plazo, sin tener un sentido de direccion.



La falta de alineacion en el liderazgo es otro factor que influye en el crecimiento
de esta organizacion, el lider usualmente tienen definiciones muy variadas acerca
de lo que es o debe ser la excelencia en su organizacion. Debido a que no ha
invertido el tiempo en definir sinérgicamente el propdsito de la misma, cada lider,

departamento y empleado es dejado a su suerte para que determinen este asunto.

El resultado es que en un area de la organizacion se enfatiza en este punto porque
el gerente continuamente promueve la excelencia en el servicio; mientras que en
otra &rea de la empresa los jefes departamentales no estan interesados en el
concepto de excelencia en el servicio y no es una prioridad para ellos. Esto

provoca, inconsistencia en el servicio, disgusto y frustracion entre los empleados.

No existe una buena cultura organizacional, que pueda identificar a la empresa
como una organizacion lider en manejo de servicios para superar la inestabilidad
del clima organizacional; haciéndose inexistente una cultura organizacional
abierta y humana, que aliente la participacion y conducta madura de todos los
miembros de la organizacion, si las personas se comprometen y son responsables,

se debe a que la cultura laboral se lo permite.

La publicidad no existe por parte de la empresa; ante tal escenario desfavorable
para esta organizacion, se hace necesario buscar e implementar mecanismos
idoneos para el fortalecimiento de la misma, principalmente contar con estrategias
que le permitan aumentar su demanda, ser mas competitiva y alcanzar un alto

liderazgo.

El trabajo consiste en una propuesta para la empresa, que le facilitara un mejor
manejo de la misma ayudandole a tener un buen control interno de todas las
actividades que se realizan, implementando una estructura organizativa que

proporcione la comunicacion en todas las areas.



Para que la empresa pueda responder ante los cambios que se presentan en su
entorno, debe estar bien estructurada, con la finalidad de detectar cuales son sus
puntos débiles, y de esta manera atacar las debilidades y plantear posibles

soluciones al problema.

El disefar su estructura permitird definir mecanismos que ayuden a la empresa
alcanzar aquellas metas que se haya propuesto y que le permitan ocupar un lugar

importante y reconocido dentro de su entorno.

FORMULACION DEL PROBLEMA.

¢De qué manera incide la estructura organizacional en la gestion administrativa de
la empresa B. YANCE & TORO ASESORES S.A. del Canton La Libertad,
Provincia de Santa Elena?

DELIMITACION DEL PROBLEMA.

a. Area

Gestion Administrativa de la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A. del
canton La Libertad, provincia de Santa Elena.

b. Tiempo

El presente trabajo de investigacion inicio el 7 de Octubre del 2014 y se

proyecta hasta Febrero del 2015.

c. Campo

La empresa B. Yance & Toro Asesores S.A. del cantdn La Libertad.



d. Tema

Disefio Organizacional para la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A. del

canton La Libertad, Provincia de Santa Elena.

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA.,

> ¢De qué forma los aspectos de organizacion interna y del entorno han afectado
los rendimientos y utilidades en la operacion de la empresa B. YANCE &

TORO ASESORES S.A.?

» ¢Qué importancia tiene un disefio organizacional para la empresa B. Yance &

Toro Asesores S.A.?

» ¢Es necesario la implementacion de una filosofia empresarial que ayude al

crecimiento y direccion de la empresa antes mencionada?

» ¢Cuales son los factores principales que impiden el crecimiento organizacional

de esta empresa?

» ¢Cbomo preparar al personal para que se pueda adaptar al cambio dentro de la

empresa de estudio?

EVALUACION DEL PROBLEMA.

Para evaluar el problema de la investigacion tomamos en cuenta los siguientes

aspectos:



Delimitado: B. Yance & Toro Asesores S.A. es una empresa que se dedica a
brindar servicios de asesoria contable y tributaria y esta ubicada en el cantén La
Libertad en el barrio Mariscal Sucre, calles Josué Robles Bodero entre cuarta y
quinta avenida, altos de farmacia estrella, el objetivo de realizar el disefio
organizacional para la empresa ayudara a tener profesionales competitivos y un

organigrama bien definido.

Claro: Toda teoria sefialada en este documento esta sustentada
bibliogréficamente, para poder dar una vision clara de la situacion real de la
empresa B. Yance & Toro Asesores S.A., esta investigacion estd enfocada al
mejoramiento de la gestién administrativa de la empresa, fue notorio conocer que
la principal problematica es la falta de una estructura organizacional por lo que su

estructura se debe disefiar con el fin de dar una mayor consistencia organizacional.

Factible: el adaptar el disefio organizacional dentro de la Empresa B. Yance &
Toro Asesores S.A. aportara a que se ejecuten nuevas formas de administrar y que
todos los miembros de la organizacion se comprometan con la empresa

cumpliendo a cabalidad con todas las funciones a ellos encomendadas.

Relevante: Esta investigacion radica su importancia en que es inevitable la
aplicacion de una estructura organizacional para que la empresa B. Yance & Toro

Asesores S.A. se vuelva mas competitiva acorde a las necesidades del entorno.



JUSTIFICACION DEL TEMA.

El disefio organizacional es un medio que utilizan todas las organizaciones con el
fin de obtener eficiente fluidez de comunicacion lo que va a permitir que los

colaboradores puedan tomar buenas decisiones.

B. Yance & Toro Asesores S.A. desde sus inicios ha llevado un mecanismo
sencillamente empirico y basadas en experiencias vividas, lo que le ha permitido
mantenerse en el mercado, pero es notorio que existen deficiencias dentro de la
organizacion por lo que es necesario contar con informacion basica sobre su
estructura organizativa, tener bien definida su filosofia empresarial, politicas de
empresas, funciones de empleados, lo que va a permitir que la organizacion pueda

establecer estrategias que permitan un mejor crecimiento del negocio.

La investigacion propuesta busca, mediante la aplicacién de la teoria y los
conceptos bésicos relacionados a la importancia de elaborar un disefio
organizacional, encontrar explicaciones a la situacion interna que se presenta en la
empresa B. Yance & Toro Asesores S.A., es decir de la probleméatica que refleja

la empresa, y de los factores que influyen la disminucion de sus servicios.

Esta propuesta sera disefiada de tal manera que se validez se vera reflejada en los
resultados que serdn obtenidos por medio de la investigacion aplicada en donde la
informacion sera recolectada por medio de instrumentos adecuados como

entrevistas y cuestionarios.

Lo antes mencionado permitira dar una respuesta a la solucion de este problema.
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JUSTIFICACION TEORICA.

En la actualidad pequefias y medianas empresas tienden a sufrir constantes
cambios debido a las perspectivas del ambiente competitivo, es por eso que tienen
que actualizarse continuamente e innovar adecuandose a las nuevas circunstancias
del momento, por eso es necesario que toda empresa cuente con un buen
funcionamiento en su estructura organizativa, debido a que el &rea administrativa

es el soporte de las actividades operativas y de servicio de la empresa.

Segun Chiavenato 1. (2009), sostiene que: “El disefio organizacional es el proceso
de construir y adaptar continuamente la estructura de la organizacion para que
alcance sus objetivos y estrategias”. (Pag. #92). Al elaborar el Disefio
Organizacional se conseguird que la empresa funcione correctamente, asi mismo
que pueda contar con estrategias efectivas que permitan cumplir con los objetivos

trazados.

Las organizaciones para poder crecer dentro del ambiente en el que compiten
deben contar con estrategias efectivas muy bien disefiadas que permitan cumplir
sus objetivos, a la vez se debe considerar el andlisis situacional que influye de
manera directa en el desarrollo de las actividades empresariales que realizan como

empresa.

De ahi la importancia de realizar un disefio organizacional, pues en él se
proporcionan lineamientos generales y especificos para sistematizar las
operaciones de una entidad; ademas, de ser una brijula o guia que orienta la toma
de decisiones en la busqueda de la certidumbre y evitar en lo posible la
improvisacion. Los beneficiarios de la elaboracion de un disefio de estructura
serian los empleados, los clientes, duefios y todas aquellas personas que
intervienen en el quehacer del desarrollo empresarial de B. Yance & Toro
Asesores S.A.
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JUSTIFICACION METODOLOGICA.

Todo tipo de investigacion debe estar basado en un analisis metodoldgico que
permita recolectar informacion muy relevante que justifique el motivo de la
propuesta, en este trabajo de titulacion se aplica el Método descriptivo, el mismo
gue consiste en describir y evaluar ciertas caracteristicas de una situacion
particular, en la investigacion descriptiva se analizan los datos reunidos y se
detallan acciones que se toman en cuenta para mejorar la Gestion Administrativa
de la empresa de Asesoria Contable y Tributaria B. Yance &Toro Asesores S.A.,

del cantdn La Libertad, Provincia de Santa Elena.

Las Técnicas de Investigacion que se utilizaran con los clientes y trabajadores de
la empresa son la entrevista y la encuesta y los instrumentos serén la guia de la
entrevista y el cuestionario con el fin de determinar la falta de un Disefio
Organizacional para mejorar la Gestion Administrativa de la empresa B. Yance &

Toro Asesores S.A.

La poblacién que se considerd dentro del estudio de investigacion fue a los
miembros de la organizacion y clientes fijos para determinar cuanto ayuda el

disefio organizacional en tener una adecuada administracion.

Este estudio es justificable, por el grado de importancia del tema planteado en el
ambito empresarial, la aplicacion de una metodologia en el trabajo de
investigacion, permitira determinar qué tipo de disefio, técnicas, etc. seran
convenientes utilizar a fin de obtener informacion relevante que permita tomar
medidas ante dicho problema siendo este trascendental para el planteamiento de

los objetivos y metas para la empresa de asesoria Contable y tributaria.
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JUSTIFICACION PRACTICA.

Evidentemente, para estar mejor preparados se necesita un disefio organizacional
solido, en la que cada uno de los departamentos que se vayan creando tengan bien
definidas sus actividades, ya que un mayor volumen de trabajo deriva en el
desarrollo de diferentes procesos, subprocesos y procedimientos propios de cada
una de las tareas que la conforman. Al tener claro que se debe crear un disefio
organizacional que responda mejor a los requerimientos que la demanda creciente

esta requiriendo.

En muchas organizaciones la implementacion de un Disefio Organizacional, se ha
convertido en un reto, con el fin de poder optimizar recurso, lograr eficiencia y
alcanzar un alto grado de efectividad por lo que al disefiar una estructura
organizacional va a permitir a la empresa no ser capaz solo de afrontar problemas
sino también potenciar varios aspectos para ser convertidos en oportunidades
logren dar a las empresas beneficios como es la ventaja competitiva, que influira

en el 6ptimo cumplimiento de tareas enfocadas a los objetivos de la empresa como

el desarrollo y el reconocimiento de la organizacion en el mercado.

El aporte que se obtendrd con el disefio organizacional es poder no solo
proporcionarle a la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A. del Canton La
Libertad, de la Provincia de Santa Elena, una adecuada administracion de sus
recursos y un buen ambiente dentro de la empresa, sino de hacer concientizar a los
colaboradores la importancia de la implementacion de este disefio ya que les
servira de mucho para direccionarse hacia los objetivos planteados, poder crecer
como empresa, que se incremente la eficiencia, y la competitividad, se consiga
una comunicacion abierta, se aproveche el talento interno, y mejore la imagen de

la empresa tanto de manera interna como externa.

Desde este punto de vista el tema de tesis es justificable tanto en lo teérico como

en lo practico.
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OBJETIVOS.

OBJETIVO GENERAL.:

Determinar la incidencia de la estructura organizacional en la gestion
administrativa, mediante un andlisis interno y externo, para el disefio

organizacional de la empresa B. YANCE & TORO ASESORES S.A. del Cantdn

La Libertad, Provincia de Santa Elena.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

v Describir el proceso administrativo actual de la empresa

v" Fundamentar teéricamente, conceptos mas relevantes considerando varios

autores que faciliten el conocimiento del Disefio Organizacional.

v' Elaborar los instrumentos de investigacion en funcion de la
operacionalizacién de las variables que suministre informacion del objeto

de estudio.

v Diseflar un organigrama funcional de acuerdo a las necesidades de la

empresa.

v Diagnosticar el grado de competitividad que tiene la empresa analizando

su entorno Y las perspectivas de conocimiento.

v Implementar la propuesta de un disefio organizacional a fin de crear el

ambiente propicio para el buen desarrollo de las actividades de la empresa.
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HIPOTESIS.

La incidencia de la estructura organizacional mejorara la Gestion Administrativa
de la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A. usando de manera eficiente los
recursos que posee direccionandolos al cumplimiento de cada una de sus

actividades empresariales.

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Independiente

e Estructura Organizacional.

Variable Dependiente

e Gestion Administrativa de la Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
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TABLA 1. Operacionalizacion de la VVariable Independiente

Hipotesis Variable Definicion Dimensiones Indicadores Items Instrumentos
Independiente
La incidencia de Analisis Ambiente ¢Coémo es el ambiente interno dentro de la
la estructura La Estructura Organizacional Interno empresa?
organizacional o Matriz MEFI
mejorara la Organizacional parte de _ ¢Con que fin se cred la empresa B. Yance
Gestion un analisis del entorno Ambiente
Administrativa de la organizacion, para Externo & Toro Asesores S.A.2
de la empresa B. asi determinar su Matriz MEFE
Yance & Toro situacion, luego se Matriz FODA ¢Cudl es la importancia de contar con una
Asesores S.A. define su Matriz
usando de - L A filosofia empresarial?
manera eficiente administracion Estrategica - -
los recursos que Estructura estratégica con el fin de FODA ¢En que beneficiara contar con objetivos
posee Organizacional | Poder cumplir con las Analisis dentro de la organizacion? ; _
direccionandolo metas basadas en un o competitivo Guia de entrevistas
sal disefio organizacional, Administracion

cumplimiento de
cada una de sus
actividades
empresariales.

para de esta manera
alcanzar resultados
deseados.

Estratégica

Proyeccion del
Disefio

Organizacional

Misién, Visién
Objetivos,
Cultura
Organizacional

Estructura
Organizacional
Organigrama

¢Conoce la Importancia de una Disefio
Organizacional?
¢Cree usted que el disefiar la estructura

permitira delegar funciones?

¢Considera eficiente el trabajo de los
empleados de la Empresa?

¢Se maneja con eficiencia la gestion de

Resultados de Eficiencia
Efectividad Eficacia los colaboradores?
Seguimiento y
Control

Cuestionarios

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual
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TABLA 2. Operacionalizacién de la Variable Dependiente

Administrativos

Organizacion

Direccion

(Es eficiente la gestion administrativa de la
empresa?
(Cree usted que la empresa debe mejorar su

proceso Administrativo?

Hipotesis Variable ., . . . Ttems Instrumentos
p . Definicion Dimensiones Indicadores
Dependiente
La incidencia de Base Legal ¢Se cumple con las normas de seguridad e
la estructura L .
organizacional La gestion Acta de | higiene laboral dentro de la empresa?
N - . Constitucion de la N . . . .
mejoraré la administrativa Constitucion | ¢La remuneracion salarial estd de acuerdo a lo
Gestion Empresa .
o . dentro de la empresa ivi estipulado por la ley?
Administrativa P Actividad P P y?
de la empresa B. B. Yance & Toro Econdmica
Yance & Toro
Asesores S.A. ,Cree usted que la empresa cuenta con
Asesores S.A. ¢ 4 P
usando de establece pautas de Clientes Satisfaccion estrategias para satisfacer a sus clientes?
manera eficiente - . . .
Gestion gestion del proceso Calidad del | ;Cree usted que es importante que los
los recursos que
posee Administrativa | administrativo, para Servicio trabajadores reciban capacitacion para el buen i
direccionandolos determinar las rvicio d lientes? Gwa_de
al cumplimiento € Recursos de la SErviclo de sus clientes: entrevistas
de cadg una de formas de establecer Empresa Humanos ) _
sus actividades las actividades de la Materiales ,Se cumple las funciones asignadas al personal Cuestionarios
empresariales. ¢
Organizacion Financiero de la empresa?
(El personal cuenta con las habilidades
Procesos . . L
Planeacion necesarias para trabajar en esta organizacion?

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.

Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. CONCEPTO DEL DISENO ORGANIZACIONAL.

Como punto de partida de este trabajo de titulacion es imprescindible conocer
conceptos y teorias que ayuden a elaborar el disefio organizacional para la
empresa B. Yance & Toro Asesores S.A. el mismo que va a contribuir en el
mejoramiento de la Gestion Administrativa, para esto se analizara los siguientes

aspectos:

1.1.1. Concepto de disefio organizacional.

Es el arte de organizar el trabajo y crear mecanismos de coordinacion que faciliten
la implementacién de la estrategia, el flujo de procesos y el relacionamiento entre
las personas y la organizacion, con el fin de lograr productividad y

competitividad.

Chiavenato 1. (2009), menciona que: “El disefio organizacional es el proceso de
construir y adaptar continuamente la estructura de la organizacion para que
alcance sus objetivos y estrategia. La estructura representa la interrelacion entre
los 6rganos Yy las tareas dentro de una organizacion, y es doblemente dependiente
hacia fuera, depende de la estrategia que se ha definido para alcanzar los objetivos
globales, y dentro de la organizacion depende de la tecnologia que utiliza”. (Pag.
#92).

El gran reto del disefio organizacional, es la construccion de una estructura y
puestos de trabajo, flexibles, sencillos alineados con estrategia, los procesos,
la culturay el nivel deevolucion de la organizacion, con el fin lograr los
resultados y la productividad mediante la organizacion del trabajo vy

la distribucion adecuada de las cargas laborales.
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Es un proceso, donde los gerentes toman decisiones, donde los miembros de la
organizacion ponen en préctica dicha estrategia. El disefio organizacional hace
que los gerentes dirijan la vista en dos sentidos; hacia el interior de su

organizacion y hacia el exterior de su organizacion.

1.1.2. Importancia del disefio organizacional.

El gran reto del disefio organizacional, es la construccion de una estructura y
puestos de trabajo, flexibles, sencillos alineados con estrategia, los procesos, la
cultura y el nivel de evolucion de la organizacién, con el fin lograr los resultados
y la productividad mediante la organizacion del trabajo y la distribucion adecuada
de las cargas laborales.

(Daft, 2007) Define “Que es importante el disefio organizacional ya que es el
conjunto de medios que maneja la organizacion con el objeto de dividir el trabajo
en diferentes tareas y lograr la coordinacion efectiva de las mismas”. Péag. 12.

A través del disefio de la organizacién se busca el logro de un adecuado grado de
eficacia y eficiencia de la organizacion. La estructura formal es un elemento
fundamental para proporcionar un ambiente interno adecuado en la organizacion,
en el que las actividades que desarrollan sus miembros contribuyen al logro de los
objetivos organizacionales. En este sentido, una estructura es eficaz si facilita el
logro de los objetivos. Una estructura es eficiente si permite esa consecucion con

el minimo de costo o evitando consecuencias imprevistas para la organizacion.

A través del disefio de la estructura de la organizacion se busca el logro de un
adecuado grado de eficacia y eficiencia de la organizacion.
La estructura formal es un elemento fundamental para proporcionar un ambiente
interno adecuado en la organizacion, en el que las actividades que desarrollan sus

miembros contribuyen al logro de los objetivos organizacionales. En este sentido,
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una estructura es eficaz si facilita el logro de los objetivos. Una estructura es

eficiente si permite esa consecucion con el minimo de costo o evitando

consecuencias imprevistas para la organizacion.

1.1.3.

Caracteristicas del disefio organizacional.

La funcion de la estructura organizacional se basa en la realizacion de todas las

actividades necesarias del giro normal de la organizacidn, con el fin de establecer

un orden con el disefio, para permitir una regulacion en cada uno del elemento

organizacional asi como la obtencion de ventajas que proporciona, de ahi que nos

enfocamos en dos elementos nombrados a continuacién que son division de

trabajo, departamentalizacion.

X/
o

Division de trabajo: El objetivo inmediato y fundamental de cualquier
organizacion es producir bienes o servicios. Para ser eficiente, la
produccion debe basarse en la Division de Trabajo, que es la separacion y
delimitacion de las actividades, con el fin de realizar una funcién con
mayor precision, eficiencia y el minimo esfuerzo; es decir, descomponer
un proceso complejo en una serie de pequefias actividades. Por lo que, la
Division de Trabajo da lugar a la Especializacion, y al perfeccionamiento

de cada una de las actividades.

Especializacion: La especializacién es consecuencia de la division del
trabajo, y consiste en la concentracion de esfuerzos en campos limitados
que permite aumentar la calidad y la cantidad de la produccion. Por lo que
la base fundamental de la organizacion es la especializacidn, ya sea en

sentido Horizontal o Vertical.
Esfera de control: Tiene por objeto el establecimiento de puestos
inmersos en grupos de trabajo. EI nimero de puestos supervisados por una

persona depende de la situacién, complejidad y similitud de tareas.
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L)

% Delegacion: Después del establecimiento de puestos con tareas definidas
se debe delegar autoridad o0 una persona responsable necesaria como un
administrador definiendo hasta qué punto son capaces tomar decisiones y

autorizar adecuadamente los recursos.

1.1.4. Ventaja del diseiio organizacional.

El disefio de una estructura organizacional proporciona la ayuda necesaria e

indispensable a la alta gerencia en los siguientes aspectos:

eldentificar el talento que necesita ser afiadido a la empresa.
eLa planificacion de la estructura asegura que haya suficientes recursos
humanos dentro de la empresa.

eLograr las metas establecidas en el plan anual de la compafiia.

1.1.5. Modelo del disefio organizacional.

Enfocar la organizacion como un sistema es un buen punto de partida para el
disefio de la organizacion. EI modelo organizacional hace referencia a la
estructura, los puestos y funciones, los cauces de comunicacién interna y de toma
de decisiones, el estilo de direccion, el modelo de gestion de los recursos
humanos, etc. Es un aspecto fundamental del negocio y condiciona totalmente los
procesos de produccion y por tanto la calidad del producto final o del servicio que
se presta. La atencion al cliente, la percepcion que éste tendra de la empresa, su
imagen e identidad, y como consecuencia su posicionamiento en el mercado,

también dependen de ello.

1.1.5.1.Disefio Organizacional segun Richard Daff (2007).

(Daft, 2007) Menciona que “Una organizacion se crea para alcanzar algin

objetivo, el cual es decision del director general de la compafiia y del equipo de la

alta direccion, los altos ejecutivos que deciden el propoésito final de la

21



organizacion se esforzaran y determinaran la direccion que se tomaran para

alcanzarlo”. Pag. 56.

El modelo de Richard Daff se basa en analizar el ambiente interno y externo de la
organizacion donde se identifica a las dimensiones a desarrollar como la
administracion estratégica; los altos directivos son quienes tienen la
responsabilidad de determinar las metas, estrategias con el Unico fin de adaptar a

la organizacion a un entorno de cambio. Este modelo implica cuatro fases:

La primera fase comienza con el analisis de un ambiente interno y externo con el
fin de detectar las oportunidades, y amenazas que se presentan en el entorno,
también se evaluan las fortalezas y debilidades internas con el fin de definir las

capacidades con las que cuentan la empresa.

Luego en la segunda fase se define su mision, metas, objetivos en base a la

combinacién correcta de oportunidades externas y fortalezas internas.

La tercera fase es el disefio organizacional donde se refleja la forma en que se
implementan las estrategias, es decir la forma estructural, sistemas de control,

politicas y cultura organizacional.

Por ultimo la fase cuatro son los resultados de efectividad, donde se mencionan
los recursos, eficiencia, logros de objetivos. Se puede visualizar la flecha que

indica retroalimentacion intentando redisefiar la organizacion.
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GRAFICO 1. Modelo de Disefio Organizacional de Richard Daft
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Fuente: DAFT Richard L. (2007) “Teoria v Dhisefio Organizacional”. 9* Edicion.
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1.1.5.2. Disefio Organizacional segun Ailed Labrada Sosa.

El modelo de disefio organizacional con sus cuatro fases: preparacion y analisis
organizacional; proyeccion estratégica y gestion de las necesidades; disefio de los
procesos y sistemas de gestion y control, asi como la estructura organizativa y el

reglamento interno, las cuales a su vez estan integradas por varias etapas.

La primera fase esta dirigida a la preparacion y el andlisis organizacional. En esta
fase es donde se concibe el proyecto y sus etapas; se crean los grupos de trabajo y

se concilia la identidad de la organizacion, los antecedentes, la historia.

La segunda fase se orienta a la concepcion de la proyeccién estratégica y la
gestion de las necesidades. De manera general es donde se realiza el diagndstico y
elaboracion del proyecto estratégico basico de la organizacion que indica el rumbo
a seguir para el logro de la excelencia en un plano de analisis organizacion-
entorno, ademas se definen las lineas de investigacion, servicios, clientes,

proveedores y se analiza la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

La tercera fase permite lograr el disefio de los procesos y los sistemas de gestion y
control. En la misma deben quedar definidos y disefiados los procesos clave,
estratégicos y de apoyo; y representados en el mapa de proceso teniendo en cuenta
riesgos, competencias, objetivos estratégicos e interrelaciones.

La cuarta fase comprende la proyeccion de la estructura y el reglamento interno,
obteniéndose como resultados la definicion de los cargos de la organizacion, el
disefio de los puestos y la proyeccion de la estructura organizacional, el manual de

funciones.
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GRAFICO 2. Modelo de Disefio Organizacional de Ailed Labrada Sosa
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1.1.5.3. Disefio Organizacional 7-S De McKinsey

Las 7 S de McKinsey es un modelo que une los 7 factores basicos para cualquier
estructura organizativa. Suele emplearse para evaluar si la implementacion de
cualquier tipo de estrategia en la organizacion estaria alineada con dichos factores.
En caso negativo seria necesario replantarse parte o la totalidad de la estrategia.

Las 7 S de McKinsey estd compuesta por 7 esferas interconectadas entre si, cuyo
elemento central son los valores compartidos. Cada una de las esferas refleja un

elemento basico en cualquier organizacion.

Style (estilo): El estilo se refiere a la cultura de la organizacién. Normalmente es
la ctpula gerencial quien establece un modelo de comportamiento, y da ejemplo a

las capas inferiores de la empresa. Viene a ser la cara de la empresa.

Staff (personal): Los empleados son la columna vertebral de cualquier
organizacion y uno de sus mas importantes activos. Los recursos humanos deben

estar orientados hacia la estrategia.

Systems (sistemas): Incluye los procesos internos que definen los parametros de
funcionamiento de la empresa y los sistemas de informacion son los canales por

los que discurre la informacion.

Strategy (estrategia): La manera de organizar y enfocar los recursos, para

conseguir los objetivos de la organizacion.

Structure (estructura): La manera en que se organizan, se relaciona e
interactlan las distintas variables como unidades de negocio. Pueden ser

departamentales, geograficas, de gestion.

Skills (habilidades): Se refiere a las habilidades y capacidades requeridas por los

miembros de la organizacion.
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Shared Values (valores compartidos): Los valores compartidos son el corazén
de la empresa. Lo que une a sus miembros y alinea a todos ellos en la misma

direccioén.

GRAFICO 3. Modelo de Disefio Organizacional de McKinsey

Modelo de la 7-§ de McKinsey

Skills

Fuente: McKinsey “Modelo Disefio Organizacional de las 7 S”
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1.1.6. Componentes del disefio organizacional.

El Disefio Organizacional escogido para el desarrollo de esta propuesta es el de
Richard Daff 2007 y para ser aplicada en la empresa constara de los siguientes
componentes: Andlisis Organizacional, Administracion estratégica, Proyeccion

del disefio organizacional, y resultados de la efectividad.

1.1.6.1.Analisis Organizacional.

1.1.6.1.1. Analisis Interno de la Organizacion.

Cada compafiia tiene una combinacion de recursos internos Unica o particular,
dependiendo de su personal, situacion financiera, tecnologia, etc. Estos factores
establecen los limites de la capacidad de la compariia para alcanzar sus objetivos.
En el proceso de planificacion, es importante tomar en consideracion estos

factores internos.

Fortalezas: Factores internos positivos que contribuyen al logro de los objetivos

de la empresa.

Debilidades: Factores internos negativos que inhiben el logro de los objetivos.

1.1.6.1.2. Analisis externo de la Organizacion.

Existen varios factores en el ambiente de una compafiia que afectan la operacién
de la misma. Algunos de estos factores tienen un impacto positivo, mientras que
otros pueden afectar negativamente. Es mas, el mismo factor puede influir de
manera positiva en una compafiia y negativamente en otra, dependiendo de la

mision y objetivos de la compaiiia.

Oportunidad: todas aquellas posibilidades externas a la empresa que tienen un

impacto favorable en sus actividades.
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Amenaza: todas aquellas fuerzas externas a la empresa que pueden tener una

influencia desfavorable en sus actividades.

1.1.6.1.3. Analisis Competitivo.

El anélisis Competitivo es un proceso que consiste en relacionar a la empresa con
su entorno, este analisis es la base sobre la que se disefiara la estrategia, y nos
sirve de ayuda para identificar las fortalezas y debilidades de la empresa, asi como
las oportunidades y amenazas que le afectan dentro de su mercado objetivo y la

competencia a la que se enfrenta la organizacion.

1.1.7. Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI).

La Matriz de Evaluacion de Factores Internos permite, de un lado, resumir y
evaluar las principales fortalezas y debilidades en las &reas funcionales de la
organizacion, por otro lado ofrece una base para identificar y evaluar las
relaciones entre esas areas. Para la aplicacion de la Matriz MEFI es necesario
ponderar tanto las fortalezas como las debilidades encontradas en cada una de las
areas de la organizacion, tomando en cuenta que el mayor puntaje de ponderacion

es de 4,0 y el mas bajo es 1,0.

Existen cinco pasos para elaborar las Matriz de evaluacion de factores Internos:

e Hacer una lista de los factores claves (fortalezas y debilidades)
encontrados dentro de la organizacion.

e Asignarle peso a cada uno de los factores, el de mayor importancia
tendra un peso mas alto.

e Asignar un valor en la escala del 1 al 4 a cada factor segun el grado de
importancia.

e Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para determinar el

peso ponderado.
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e Sumar los pesos ponderados de cada variable para determinar el peso

ponderado total de la organizacion.

1.1.8. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE).

Otra de las matrices que cumplen una funcién importante en analizar el ambiente
externo de las organizaciones es la Matriz MEFE, que se convierten en factores

limitantes, sino se actla previamente con estrategias para controlar su influencia.

La Matriz de Evaluacion de Factores Externos evallUa todos los factores externos
de una organizacién, los resultados de esta evaluacién se ponderan con el fin de
determinar si las oportunidades son menores que las amenazas, tomando en cuenta

que el grado de calificacion va de 1,0 a 4, 0.

Los pasos para desarrollar esta matriz son los siguientes:

e Listar los factores claves (oportunidades y amenazas) encontradas en la
organizacion.

e Asignar un peso relativo a cada factor.

e Clasificarlas del 1 al 4 segun el grado de importancia.

e Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para determinar el peso
ponderado.

e Sumar los pesos ponderados de cada variable para determinar el peso

ponderado total de la organizacion.

1.1.9. Matriz FODA.

La Matriz FODA es una matriz que facilita informacion de las amenazas y
oportunidades externas con las fortalezas y debilidades internas de una

organizacion.
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(F) Fortaleza; (O) Oportunidades; (D) Debilidades; (A) Amenazas.
El enfrentamiento entre las oportunidades de la organizacién, con el propoésito de
formular las estrategias mas convenientes, implica un proceso reflexivo, pero
fundamentado en una informacion objetiva. Se pueden utilizar las fortalezas
internas para aprovechar las oportunidades externas y para atenuar las amenazas
externas. lgualmente una organizacion podria desarrollar estrategias defensivas

orientadas a contrarrestar debilidades y esquivar amenazas del entorno.

Las amenazas externas unidas a las debilidades internas pueden acarrear
resultados desastrosos para cualquier organizacion. Una forma de disminuir las

debilidades internas, es aprovechando las oportunidades externas.

1.1.10. Proyeccion Estratégica.

(Daft, 2007) Menciona “responsabilidad principal de la alta direccion es
determinar las metas, estrategias, y disefio de la organizacion en un entorno en

constante cambio”. P4g. 56.

En la Administracion Estratégica se definen los pasos a seguir para lograr que la
empresa logre eficiencia y eficacia en sus procesos y actividades ademas nos
indica como definir la mision, la vision, los objetivos, los valores, a su vez
también nos garantiza el éxito de la empresa a un largo plazo puesto que crea

valor a la misma, para esto se determinan los siguientes lineamientos:

1.1.10.1. Mision.

La mision es la razon de ser de una organizacién, describe la naturaleza y el

negocio al cual se dedica la empresa, reflejando las expectativas de los clientes.
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Por otro lado, el establecer la mision de una empresa, permite que ésta sirva como
fuerza motivadora, logrando que todos los miembros de la misma se sientan

identificados y comprometidos con ella.

1.1.10.2.  Vision.

La vision es la méas profunda expresion de lo que se quiere alcanzar, la creencia de
un futuro deseado a largo plazo, el futuro ideal que aspiran todos aquellos que
estan vinculados directa o indirectamente con la organizacion, esto les permite
saber hacia donde va la empresa y por consiguiente hacia donde estd encaminado

su trabajo y su compromiso.

El establecer la vision de una empresa, también permite que ésta sirva como
fuente de inspiracion, logrando que todos los miembros de la empresa se sientan

identificados, comprometidos y motivados en poder alcanzarla.

1.1.10.3. Valores.

Los valores son los pilares mas importantes para cualquier organizacion, son
principios con el cual se caracteriza la institucion y fortalece la mision y vision. Se
definen como la personalidad de la empresa, la forma como se comportara y como
vivira; son en si parte del espiritu de la organizacién, un fiel reflejo de su lider,
son considerados como mecanismos, de coordinacion en organizaciones con un
alto grado de incertidumbre, debido a que crea normas de conducta y de sentido

de pertenencia.

1.1.10.4.  Objetivos.

Los objetivos describen los resultados que la organizacién desea alcanzar en un
determinado periodo, es decir definen una situacion futura, convirtiéndose en una

guia para la etapa de ejecucion de las acciones. Ademas, justifican las actividades
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de todos los miembros de una empresa y sirven para evaluar las acciones, la

eficacia y productividad del equipo que conforma la organizacion.

1.1.10.5. Estrategias.

La estrategia constituye una de las variables mas importantes para comprender la
estructura de la organizacion; este contexto Joaquin Gairin define estrategia como
“Representacion del camino elegido para alcanzar los objetivos que la

organizacion se propone” (pag. # 129).

Basandonos en el criterio anterior, definimos a la estrategia como cursos de accion
y distribucién de recursos que permiten dar soluciones a las necesidades, ya que
su finalidad es la transformacion empresarial y del entorno, involucrando a todos

en el crecimiento de la organizacion.

Una estrategia formulada de manera efectiva, ayuda a la organizacion a dirigir,
integrar, distribuir, asignar sus recursos , capacidades y aptitudes, sacando
provecho de sus potencialidades relativas, a mitigar sus debilidades, explotar los
cambios que se proyectan en el ambiente y contrarrestar las posibilidades

iniciativas de sus competidores a fin de enfrentar con éxito el ambiente exterior.

Estrategias Institucional.- Permite cumplir con objetivos de la empresa,

fortaleciendo la sostenibilidad de la misma.

Estrategia por area.- Permite cumplir con las necesidades y objetivos de cada
una de la empresa logrando asi mantener la flexibilidad y eficiencia en cada area.

Estrategias de competencia y negociacion.- Permite alcanzar un mayor
liderazgo a la organizacién en la region, y lograr acuerdos y convenios con otras

instituciones para el intercambio o prestacién de bienes y servicios.

Estrategia de contingencia.- Permiten reemplazar acciones deficientes o no

ejecutadas en la institucion, logrando mantener el cumplimiento de objetivos.
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1.1.11. Proyeccion de la Estructura Organizacional.

(Daft, 2007) Menciona “La direccién organizacional se implementa mediante
decisiones acerca de la estructura, si la organizaciéon sera disefiada como una

organizacién que aprende o tendra una orientacion hacia la eficiencia”. Pag. 56.

La estructura organizacional puede ser definida como las distintas maneras en que
puede ser dividido el trabajo dentro de una organizacion para alcanzar luego la

coordinacion del mismo orientandolo al logro de los objetivos.

La finalidad de una estructura organizacional es establecer un sistema de papeles
que han de desarrollar los miembros de una entidad para trabajar juntos en forma
Optima y que se alcancen las metas fijadas en la planificacion. La estructura
organizacional es una estructura intencional de roles, cada persona asume un
papel que se espera que cumpla con el mayor rendimiento posible.

En la estructura, las partes estan integradas, es decir que se relacionan de tal forma
que un cambio en uno de los elementos afecta, y genera cambio en los demas

elementos.

1.1.11.1. Concepto de organizacion.

Una organizacién es un conjunto de elementos, compuesto principalmente por
personas, que actlan e interactlan entre si bajo una estructura pensada y disefiada
para que los recursos humanos, financieros, fisicos, de informacion y otros, de
forma coordinada, ordenada y regulada por un conjunto de normas, logren

determinados fines, los cuales pueden ser de lucro o no.

Chiavenato 1. (2009), define a la organizacion como: “Conjunto de personas que
actlan juntas y dividen las actividades en forma adecuada para alcanzar un
propdsito comun. Las organizaciones son instrumentos sociales que permiten a
muchas personas combinar sus esfuerzos y lograr juntas objetivos que serian

inalcanzables en forma individual”. (Pag. # 24).
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Organizacién implica coordinar bien los recursos tecnoldgicos, materiales,
financieros y humanos para obtener buenos resultados, es un conjunto de cargos
cuyas reglas y normas de comportamiento deben sujetarse a todos sus miembros

y asi, valerse de este medio que permite a una empresa alcanzar sus determinados.

1.1.11.2. Importancia de la Organizacion.

La organizacion, por ser el elemento final del aspecto tedrico, recoge,
complementa y lleva hasta sus ultimos detalles todo lo que la planeacion ha

sefialado respecto a como debe ser una empresa.

Los fundamentos basicos que demuestran la importancia de la organizacién son:

1.- Es de caracter continuo; jamas se puede decir que ha terminado, dado que la
empresa y SUS recursos estan sujetos a cambios constantes (expansion,
contraccion, nuevos productos, etc.), la que obviamente redunda en la necesidad

de efectuar cambios en la organizacion.

2.- Es un medio a través del cual se establece la mejor manera de lograr los
objetivos del grupo social.

3.- Suministra los métodos para que se puedan desempefar las actividades
eficientemente, con un minimo de esfuerzos.

4.- Evita la lentitud e ineficiencia en las actividades, reduciendo los costos e
incrementado la productividad.

5.- Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones y

responsabilidades.

Es la estructuracion técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones,
niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo
social, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos

sefialados.
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1.1.11.3. Principios de la Organizacion.

Las organizaciones se basan en principios sobre los cuales los administradores
deben basarse para la realizacion del Disefio Organizacional, para el presente

estudio nos referimos a cinco principios principales:

1.- Del objetivo: Todas y cada una de las actividades establecidas en la

organizacion deben relacionarse con los objetivos y propoésitos de la empresa.

2.- Especializacion: El trabajo de una persona debe limitarse, hasta donde sea
posible, a la ejecucion de una sola actividad. El trabajo se realizara mas facilmente
si se subdivide en actividades claramente relacionadas y delimitadas, mientras
mas especifico y menor sea el campo de accion de un individuo, mayor sera su

eficiencia y destreza.

3.- Jerarquia: Es necesario establecer centros de autoridad de los que emane la
comunicacién necesaria para lograr los planes, en los cuales la autoridad y la
responsabilidad fluyan en una linea clara e ininterrumpida, desde el més alto

ejecutivo hasta el nivel mas bajo.

4.- Paridad de autoridad y responsabilidad: A cada grado de responsabilidad
conferido, debe corresponder el grado de autoridad necesario para cumplir dicha
responsabilidad. No tiene objeto hacer responsable a una persona por determinado

trabajo si no se le otorga la autoridad necesaria para poder realizarlo.

5.- Unidad de mando: Al determinar un centro de autoridad y decision para cada
funcién, debe asignarse un solo jefe, y que los subordinados no deberan reportar a

mas de un superior.
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1.1.11.4. Estructura Formal.

Es la organizacion basada en una division del trabajo, en la diferenciacion e
integracion de los participantes de acuerdo con algun criterio establecido por
aquellos que manejan el proceso decisorio, una estructura organizacional es la
forma en que las diferentes partes de una organizacion o empresa estan
distribuidos y conectados entre si para proveer un correcto funcionamiento en

cada proceso de la empresa.

Es generalmente aprobada por la direccion'y comunicada a todos a través de
manuales de organizacion, de descripcion de cargos, de organigramas, de reglas y

procedimientos, etc.

1.1.11.5. Estructura Lineal.

En este tipo de estructura existe un solo jefe que da las directivas y 6rdenes a los
demas empleados, existe una responsabilidad directa e inmediata ya que el

personal depende de un solo superior.

1.1.11.6. Estructura Funcional.

La Estructura funcional se basa en la existencia de diversos supervisores en la
organizacion los mismos que deben estar capacitados y especializados en cada una

de las areas determinadas lo que significa que no existe unidad de mando.

1.1.11.7.  Cultura Organizacional.

Es la union de normas, habitos y valores que de una forma u otra, son compartidos
por las personas dentro de la organizaciéon, y que a su vez son capaces de controlar

la forma en la que interactdan con el propio entorno, es decir, el comportamiento
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de la empresa dependera de la forma en la que se apliquen unas normas u otras

por parte de sus integrantes.

1.1.12. Resultados de la efectividad.

1.1.12.1. Eficacia.

Eficacia se refiere a los "Resultados"” en relaciéon con las "Metas y cumplimiento
de los Objetivos organizacionales”, es decir consiste en alcanzar las metas
establecidas en la empresa. Para ser eficaz se deben priorizar las tareas y realizar

ordenadamente aquellas que permiten alcanzarlos mejor y méas rapidamente.

1.1.12.2. Eficiencia.

La eficiencia es el uso razonado de los recursos que se tiene en la organizacion
para alcanzar un objetivo establecido, se emplea para relacionar los esfuerzos
frente a los resultados que se obtengan. A mayores resultados, mayor eficiencia,

es decir consiste en el logro de las metas con la menor cantidad de los recursos.

1.1.12.3. Evaluacion y Seguimiento.

El seguimiento es la supervision continua o periddica de la ejecucion de un
método para asegurarse de que se desarrolla de acuerdo al plan previsto. El
control es una funcién administrativa es la fase del proceso administrativo que
mide y evalla el desempefio y toma la accion correctiva cuando se necesita. De

este modo, el control es un proceso esencialmente regulador.

La aplicacion de un control en las organizaciones busca atender dos finalidades
principales: Corregir fallas o errores existentes: Y Prevenir nuevas fallas o errores

de los procesos.
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1.1.13. Concepto de Gestion Administrativa.

La Gestion Administrativa es uno de los temas mas importante a la hora de tener
una organizacion ya que de ella va a depender el éxito o fracaso de la misma, es la
capacidad de la empresa para definir, alcanzar y evaluar sus propositos con el
adecuado uso de los recursos disponible. La Gestion Administrativa abarca un
conjunto de acciones mediante las cuales los directivos desarrollan sus actividades
a través del cumplimiento de las fases del proceso administrativo planear,

organizar, dirigir, coordinar y controlar.

1.1.13.1. Importancia de la Gestion Administrativa.

La tarea de construir una sociedad econémicamente mejor, normas sociales
mejoradas y un gobierno mas eficaz, es el reto de la gestion administrativa
moderna. La supervision de las empresas esta en funcion de una administracion
efectiva, en gran medida la determinacién y la satisfaccién de muchos objetivos

econdmicos, sociales, politicos, descansan en la competencia del administrador.

1.2. MARCO LEGAL.

1.2.1. Constitucion de la Republica (2008).

CAPITULO SEXTO

Trabajo y produccion

Art. 319 Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccién en la
economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o

privadas, asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y mixtas.

Art. 320 En las diversas formas de organizacion de los procesos de produccion se

estimula una gestion participativa, transparente y eficiente.
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SECCION TERCERA

Formas de trabajo y su retribucion

Art. 325 El Estado garantizard el derecho al trabajo. Se reconocen todas las
modalidades de trabajo, en relacion de dependencia o autbnomas, con inclusion de
labores de autosustento y cuidado humano; y como actores sociales productivos, a

todos los trabajadores y trabajadoras.

Art. 327 La relacion laboral entre personas trabajadoras y empleadoras sera
bilateral y directa.

Se prohibe toda forma de precarizacion, como la intermediacion laboral y la
tercerizacion en las actividades propias y habituales de la empresa o persona
empleadora, la contratacion laboral por horas, o cualquier otra que afecte los

derechos de las personas trabajadoras en forma individual o colectiva.

El incumplimiento de las obligaciones, el fraude, la simulacién y el
enriquecimiento injusto en materia laboral se penalizaran y sancionaran de

acuerdo con la ley.

1.2.1.1.Plan Nacional de desarrollo (2009-2013).
Sistematizacion de politicas y estrategias segun objetivo
Objetivo 6: Garantizar el trabajo estable justo y digno.

Politicas:

6.3 Fomentar la Estabilidad Laboral
Estrategias:

3. Fomento de la estabilidad laboral para la empresa y las y los trabajadores.
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1.2.1.2.Plan nacional del Buen Vivir (2013- 2017).

Objetivo 8. Consolidar el sistema economico social y solidario, de forma

sostenible.

8.4 Fortalecer la progresividad y la eficiencia del Sistema Tributario.

b. Consolidar la cultura tributaria y la cultura fiscal inclusivas, en el marco de una

administracion tributaria de excelencia.

c. Aplicar y fortalecer mecanismos de control y penalizacion al contrabando y a la
evasion tributaria en todas sus formas, con prioridad en las personas naturales y

juridicas generadoras de grandes ingresos y utilidades.

e. Fortalecer la eficiencia del Sistema tributario en el territorio nacional,

mejorando la capacidad normativa de gestion en los distintos niveles de gobierno.

41



CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION.

La presente investigacion se desarrollara considerando la investigacion cualitativa
y cuantitativa, pues la investigacion cualitativa, como indica su propia
denominacion, tiene como objetivo la descripcion de las cualidades de un
fendmeno y la investigacion cuantitativa permite examinar los datos de manera

numeérica, especialmente en el campo de la Estadistica.

2.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

La modalidad del trabajo de grado que se utiliza en esta investigacion, es el de
proyecto factible o de intervencion. Se considera que es un proyecto factible por:

Comprende la elaboracién y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo
viable, para solucionar problemas, requerimientos 0 necesidades de
organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la formulacion de politicas
programas, tecnologias, métodos o procesos. Para su formulacion y ejecucién
debe apoyarse en investigaciones de tipo documental, de campo o de un disefio

que incluya ambas modalidades.

En la estructura del proyecto factible, debe constar las siguientes etapas:
diagndstico, planteamiento y fundamentacion tedrica de la propuesta,
procedimiento metodoldgico, actividades y recursos necesarios para su ejecucion;
analisis y conclusiones sobre la viabilidad y realizacion del Proyecto; y en caso
de su desarrollo, la ejecucion de la propuesta y evaluacion tanto del proceso como
de sus resultados.
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El proyecto factible, como requisito para graduacion, tiene dos posibilidades de

expresarse:

1. Pueden llegar hasta la etapa de las conclusiones sobre su viabilidad.
2. Pueden consistir en la ejecucion y evaluacion de Proyectos Factibles

presentados y aprobados por otros estudiantes.

En la investigacion que se esta realizando el paradigma cualitativo, se refiere a
solucionar el problema de la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A. ubicada en

el Cantén La Libertad de la Provincia de Santa Elena, mediante la:

= Utilizacion de técnicas cualitativas.

= Interpretacion del problema o fendmeno de estudio.

= Es mas subjetiva, porque el investigador puede filtrar datos segun su criterio.
= No prueba teorias o hip6tesis mas bien genera teorias.

= Conocimiento orientado a los procesos.

En este estudio no sélo se va a investigar a especialistas sino que se plantea una
propuesta viable que conlleve a la solucion del problema que presenta esta
organizacion, considerando el apoyo de investigaciones de tipo documental y de
campo, que conlleven a establecer las pautas y caracteristicas fundamentales

inherentes a la fundamentacion tedrica de la propuesta.

2.3. TIPOS DE INVESTIGACION.

Se utilizaran varios tipos de investigacion:

Investigacion bibliogréfica:

Consiste en el desarrollo de la investigacion mediante la utilizacion de fuentes
primarias y secundarias, Yépez E. (1995) considera que:

Constituye la investigacion del problema determinado con el proposito de
ampliar, profundizar y analizar su conocimiento producido éste por la utilizacion
de fuentes primarias en el caso de documentos y secundarios en el caso de libros,
revistas, periodicos y otras publicaciones.
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Este tipo de investigacion tiene un ambito determinado, su originalidad se refleja
en el manejo de documentos y libros que permitan conocer, comparar y deducir
los diferentes enfoques, criterios y conceptualizaciones, analisis, conclusiones,
recomendaciones de los diversos autores e instituciones estudiadas, con el
proposito de ampliar el conocimiento y producir de nuevas propuestas, en el
trabajo de tesis.

De acuerdo a los objetivos del problema propuesto, esta modalidad de
investigacion tiene mayor incidencia en la formulacion teorica, conceptualizacion
de nuevos modelos de interpretacion, a partir de la confrontacion de las teorias
existentes con los datos empiricos de la realidad. Su aplicacion se opera en
estudios de educacion comparada, cuando se procede al andlisis de diferentes
modelos o tendencias de realidades socioculturales diversas. En estudios

geograficos, historicos, geopoliticos, literarios, entre otros.

En el presente trabajo, se apoya en la consulta de libros y documentos
concernientes a la elaboracion de un disefio organizacional para el buen

desenvolvimiento de la empresa en el mercado.

Investigacion de campo:

Considerada como una de los tipos de investigacion, que permite el estudio
sistematico del problema de estudio en el lugar de los acontecimientos. Yépez E.

(1995) manifiesta que la investigacion de campo:

Es el estudio sistematico de problemas, en el lugar en que se producen los
acontecimientos con el propdsito de descubrir, explicar sus causas y efectos,
entender su naturaleza e implicaciones, establecer los factores que lo motivan y

permiten predecir su ocurrencia.

En esta modalidad de investigaciéon el investigador toma contacto en forma

directa con la empirica, para obtener datos directos a través de una observacion.
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Para complementar la informacién se puede acudir, en algunos casos a fuentes

secundarias.

En esta modalidad existe un grado mayor de subjetividad, dado que el sujeto esta
mas relacionandose con la apariencia del problema antes que con la esencia.
Existen diferentes tendencias en la taxonomia de la investigacion, lo que ha
producido varias definiciones en un metalenguaje particular, encontrandose entre
estas: tipos de, niveles, caracter, teniendo relacion con los objetivos: lugar,

naturaleza, alcance, factibilidad.

En la modalidad de investigacion de campo, se utilizd generalmente las
encuestas, entre las méas esenciales sin dejar de descartar aquellas técnicas que
nos permitan afianzar las posibilidades de mejoramiento de la informacion para la

propuesta.

Encuesta, es importante para poder hacer un diagndstico de como esta en

realidad el problema cuantificarlo y cualificarlo.

En esta modalidad de trabajo de campo, fundamentalmente se refiere a la
descriptiva, que tiene como finalidad; describir, registrar, analizar e interpretar la
naturaleza del fendmeno en estudio. En este trabajo de investigacion se la aplicara

a los miembros de la organizacién y a los clientes.

Observacion, es una técnica que consiste en observar atentamente el fenémeno,

hecho o caso, tomar informacién y registrarla para su posterior anlisis.

La observacion es un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en ella
se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de datos. Se aplicara
dentro de la organizacion a la que se va a realizar el disefio Organizacional es

decir la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
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Entrevista, Es una técnica para obtener datos que consisten en un didlogo entre
dos personas: El entrevistador "investigador" y el entrevistado; se realiza con el
fin de obtener informacion de parte de este, que es, por lo general, una persona
entendida en la materia de la investigacion. En especial se entrevistara a los

directivos de la empresa, trabajadores y clientes de la empresa.

2.4. TECNICAS DE LA INVESTIGACION.

El éxito de la investigacion depende de la calidad de la informacion que se
adquiera, tanto de las fuentes primarias como de las secundarias asi como del

procesamiento y presentacion de la informacion.

Técnicas

La técnica en investigacion es un instrumento que permite facilitar el
procesamiento de la informacion en la investigacion. Considerando los objetivos
de la investigacion, en el presente trabajo se utilizara técnicas de tipo documental

y de campo.

Documental

Fichaje, se considera como aquel instrumento que facilita al autor obtener

informacion para el desarrollo de la investigacion.

Lectura Cientifica, mediante esta técnica permitira ampliar el conocimiento del
fendbmeno en estudio, y realizar las propias conclusiones que permitiran

profundizar el desarrollo de la investigacion.

Analisis de contenido, Redaccion y estilo. Aspectos importantes que permitiran,
la confiabilidad y validez del trabajo de investigacion considerando la diferente

informacion que se obtendran de los diferentes instrumentos que se utilizaran.
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Campo:

Encuesta, instrumento guia, mediante el cual se establecera el diagndstico, la
factibilidad y la propuesta del Disefio Organizacional de la Empresa B. Yance &

Asesores S.A.- Provincia de Santa Elena.

2.5. INSTRUMENTO DE LA INVESTIGACION.

Urbano Claudio, Yuni José (2006). “El instrumento es el mecanismo o dispositivo
que utiliza el investigador para guiar la informacion, estos instrumentos pueden
ser aparatos de caracter mecanico, los formularios de un cuestionario, una guia de

observacion estructura, una cdmara de video, etc.” (Pag. 30-31).

Se procedio a la fase de instrumentacion la cual inicia a través de la observacién
directa y el analisis documental, con la finalidad de dar respuestas a los objetivos
planteados en la investigacion, se disefid un instrumento que permitidé recoger
informacion de la empresa, para ello se utilizd la técnica de la encuesta, y se

disefid un cuestionario, el mismo que consta de preguntas abiertas y cerradas.

Para la construccion del instrumento se considera un plan en el cual constan los

diferentes pasos y etapas seguidos en el disefio y elaboracion del cuestionario.

El estudié de diagnostico se lo realizo a través del cuestionario, aplicados a los
Administradores, Gerente, trabajadores, clientes de la empresa antes mencionada

Previamente a la aplicacion se efectud la prueba piloto y el juicio de expertos.
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TABLA 3. Pasos y Etapas a seguir en el Disefio del Instrumento

ETAPAS PASOS

= Revision y analisis del problema de investigacion.

= Definicidn del propdsito del instrumento.

= Revision de bibliografia y trabajos relacionados con
la construccion del instrumento.

= Consulta a expertos en la construccion de

DEFINICION DE
LOS OBJETIVOS Y

DIEL instrumentos
DSSURLIIENIS Determinaciéon de la poblacion.
= Determinacion de los objetivos, contenidos y tipos
de items del instrumento
< = Construccion de los items.
DISENO DEL ” )
INSTRUMENTO Estructuracion de los instrumentos.

= Redaccion de los instrumentos.

= Sometimiento del instrumento a juicio de expertos.
DEL = Revisién del instrumento y nueva redaccion de
INSTRUMENTO acue_:rdo_zil recomendamones de los expertos.

= Aplicacion del instrumento a una muestra piloto.

ENSAYO PILOTO

ELABORACION |= Impresion del instrumento
DEFINITIVA DEL
INSTRUMENTO

Fuente: Datos de la Investigacion
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

2.6. POBLACION Y MUESTRA.

2.6.1. Poblacién.

Es el conjunto de unidades individuales o unidades elementales compuestas por
personas 0 cosas, Hernandez R. Fernandez Carlos (2003), manifiesta que
poblacion es “el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones.

La poblacion a la que se orienta el presente estudio, corresponde a los
trabajadores de la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A., asi como también los
directivos, y clientes de dicha empresa. EIl universo del presente trabajo esta
conformado por 195 personas, como lo demuestra el cuadro # 1, en el que

también se involucran a los directivos, trabajadores y de la compafiia.
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TABLA 4. Poblacién

Poblacion N°
Personal Administrativo 15
Clientes fijos 180
Total. .. 195

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaboracion: Daysi De La Cruz Yagual

2.6.2. Muestra.

Es aquella parte representativa de la poblacién, o considerado como el
subconjunto del conjunto poblacion. Aunque existen autores que, consideran a la
muestra desde dos puntos de vista. La una como muestra con enfoque cualitativo

y la otra como muestra cuantitativa. Segun Hernandez R. Fernandez C. (2003).

El enfoque cualitativo es la “unidad de analisis o conjunto de personas, contextos,
eventos o sucesos sobre el (la) cual se recolecta los datos sin que necesariamente
sea representativa y la muestra con enfoque cuantitativo, es el subgrupo de la
poblacion del cual se recolectan los datos y deben ser representativos de la

poblacion.

El presente trabajo se realizara, considerando el muestreo por criterio. Méndez C.
(2003) considera: “El muestreo por criterio, son seleccionados los elementos de
acuerdo con el criterio de quien determina la muestra y considera que son los mas

representativos de la poblacion” (Pag. # 184).

Para el célculo de la muestra se establecié en funciéon del muestreo no

probabilistico por criterio, por considerar una poblacién pequefia.
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TABLA 5. Muestra

Paoblacion N°
Personal Administrativo 15
Clientes fijos 180
Total.................. 195

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaboracion: Daysi De La Cruz Yagual

2.7. PROCEDIMIENTO Y PROCESAMIENTO DE LA INVESTIGACION.

2.7.1 Procedimiento de la investigacion.

Procedimiento de la presente investigacion se desarrollara tomando en cuenta el

siguiente procedimiento:

1. Busqueda de la informacion.

2. Elaboracién del problema.

3. Formulacién del problema.

4. Planteamiento de la justificacion.

5. Elaboracion del marco teorico.

6. Formulacion de la metodologia.

7. Elaboracién del instrumento de investigacion.

8. Recoleccion de datos.
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2.7.2. Procesos de la investigacion.

Los procesos que se desarrollaran en este estudio, cuenta con conjunto de
estrategias, politicas y técnicas y habilidades que permitiran emprender este tipo
de investigacion, el cual tiene como objetivo comunicar a las personas interesadas
los resultados de una manera clara y sencilla, de tal forma que haga posible al
lector comprender los datos y determinar por si mismo la validez y confiabilidad

de las conclusiones y pertinencia del estudio.

El proceso que se llevo acabo para el presente trabajo fue el siguiente:

1. Ordenamiento de los datos.

2. Tabulacion de la informacion.

3. Elaboracion de Tablas y Gréficos.

4. Anadlisis de los Resultados obtenidos.

5. Elaboracién de la Propuesta.

6. Formulacion de Conclusiones y Recomendaciones.
7. Estructuracion del Borrador de la Tesis.

8. Entrega del Informe Final.
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CAPITULO Il

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

3.1 ANALISIS DE OBSERVACION.

De acuerdo al andlisis realizado a través de la técnica de observacion se puede

detallar la siguiente informacién:

Al realizar una de las primeras visitas de campo se pudo evidenciar que la
empresa no cuenta con una amplia infraestructura en la que pueda desarrollar sus

actividades laborales en un ambiente agradable.

Presenta una carencia de filosofia de responsabilidad lo que impide que crezca y
se mantenga en el mercado y que sus colaboradores se puedan direccionar hacia

las metas y objetivos trazados.

Para que un negocio sea rentable en su situacion financiera, mediante las
operaciones realizadas en ciertos periodos para la toma de decisiones, es necesario
contar con una buena administracion, se pudo evidenciar que la empresa no
realiza planes estratégicos para ser mas competitivo en el mercado, que permita
mejorar la gestion administrativa, logrando los niveles de crecimiento en el

desempefio de las actividades.

Mediante la estructura organizacional la empresa puede optimizar los recursos de
manera eficiente que contribuyan en la eficiencia del servicio, no capacitan
frecuentemente al personal que contribuyan al crecimiento del personal

profesional.
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3.2 ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS EN PROFUNDIDAD.

Entrevistas de profundidad dirigida al gerente de la empresa B. Yance&

Toro Asesores S.A.

1.- ;La empresa B. Yance& Toro Asesores S.A. cuenta con un modelo de

disefio organizacional?

No, cuenta con un disefio organizacional que sea de ayuda para mejorar el
ambiente de trabajo, desarrollar competitividad en el mercado, fortalecer
internamente la empresa para que los colaboradores puedan direccionarse al logro
de los objetivos, es decir no cuenta con herramienta y enfoques estratégicos,
procesos de gestion y control, manteniendo una filosofia corporativa, para lograr

la satisfaccion de los cliente internos.

2.- ¢Usted considera que las funciones y actividades de todos los

colaboradores estan distribuidas equitativamente?

Si, pero cada quien realiza su trabajo segln las obligaciones y decisiones de la
gerencia, las funciones y actividades que se coordinan manteniendo una
proyeccion de la estructura mediante los resultados de los cargo de la

organizacion dividiendo su trabajo para el logro de los objetivos planteados.

A pesar de no contar con un manual de funciones en la empresa, ciertos
trabajadores adn desconocen las tareas o actividades que deben realizar
equitativamente en cada una de sus areas, y como indico el gerente es deber de
cada colaborador conocer cuéles son sus funciones y realizarlos en su totalidad
con el fin de lograr un buen trabajo en beneficio de la empresa.
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3.- ¢Qué tipos de estrategias considera usted que se deba de implementar

para mejorar la gestién administrativa de la empresa?

Implementar las estrategias de capacitacion, es decir que el personal debe estar
frecuentemente capacitado en temas con atencion al cliente, con la finalidad de
mejorar la productividad y ser mas competitivo de mercado, asi aprovechar las
oportunidades. Estrategias de comunicacion, es importante que fluya una
comunicacion abierta de esta manera se puede fortalecer la comunicacion para

mejorar relaciones entre niveles de jerarquia.

4.- ¢Usted considera que con la implementacion de un modelo de disefio

organizacional la empresa mejorara su estructura organizativa?

Mediante un modelo de disefio organizacional mejoraré su estructura organizativa
mediante la cadena de mando, formalizacion, division de trabajo coordinacion y
control de las funciones administrativas de la empresa, mediante la planeacion

para la toma de decisiones.

Es de vital importancia la implementacion de un modelo de Disefio
Organizacional asi cada persona que labora en la empresa pueda mejorar su
desempefio en la entidad, y conozca las funciones que van a realizar y que mejorar
para alcanzar el éxito en el ambito personal con la satisfaccion del deber cumplido

y en el ambito empresarial para que sea reconocida a nivel Provincial.

5.- ¢Usted considera que los colaboradores conocen los objetivos, mision y

vision de la empresa?

No, la mayoria de los colaboradores no conocen la filosofia empresarial de la
empresa, ya que no se ha plasmado una buena direccion estratégica, la misma que
sea visible ante los empleados para que cada uno se familiarice y trabajen en
conjunto para que esta organizacion crezca, se fortalezca y sobretodo que se pueda

mantener en el mercado competitivo.
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Asi mismo con respecto a los objetivos tampoco se encuentran plasmados
fisicamente, pero est& en nosotros crecer como empresa, trabajar en equipo con el

Unico fin de abarcar nuevos mercados.

6.- ¢ Que estrategias aplicaria a sus colaboradores para mejorar la atencién al

cliente?

La empresa debe realizar programas y proyectos, mediante un cuadro de mando
integral, es decir identificar los procesos internos, esto crea valor, logra la
satisfaccion de clientes y cumplir con las expectativas.

Otra de las estrategias que se puede aplicar seria determinar el grado de
satisfaccion por los servicios contables y tributarios que ofrecemos a través de un
buzén de sugerencias de esta manera podremos conocer si el cliente quedo
satisfecho con el trabajo, o si existe alguna inconformidad, asi mismo motivar al
personal para que aporte con ideas para el mejoramiento continuo y sobretodo dar
a conocer la filosofia empresarial para que conozcan que es lo que quiere la

empresa para con sus clientes.

7.- ¢Usted considera que la empresa B. Yance& Toro Asesores S.A., capacita

a su personal frecuentemente?

No, capacita frecuentemente al personal, pero si esta de por medio la atencion del
cliente si estaria dispuesto a invertir en capacitacion ya que va a permitir que el
empleado, se supere, eleve su autoestima, y sobretodo que aporte con nuevos
conocimientos a la empresa. Es muy importante que se fortalezcan los
conocimientos y habilidades del talento humano de la empresa, puesto que es muy
importante la capacitacion en cada una de las areas de esta manera existira total
coordinacion lo que también va a permitir lograr el mas alto nivel de desempefio
en lo que respecta al talento humano y llegar a un mayor rendimiento en lo que

respeta a lo empresarial.
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8.- ¢Usted considera que el personal que trabaja en la empresa conoce de la
estructura organizativa de la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.?

Si, conoce la estructura organizativa de manera empirica pues dentro de la
organizacion no contamos con una estructura bien establecida, en cuanto a las
funciones, existen factores que dificultan a que se logren un trabajo en equipo, es
decir que no se define reglas y procedimientos para alcanzar los objetivos de la

empresa.

9.- ¢Usted mantiene una comunicacion adecuada con los colaboradores de la

B. Yance & Toro Asesores S.A.?

La relacion de comunicacion entre los directivos y colaboradores es considerada
como buena, aunque si existe discrepancias en ciertos temas, la comunicacion
dentro de la empresa tiene consigo un poco de formalidad, ya que lo hacen

mediante Ilamadas de teléfonos, y regularmente mediante un boletin interno.

10.- ¢ Los colaboradores cumplen con los objetivos planificados en la empresa

B. Yance& Toro Asesores S.A.?

A veces, los colaboradores cumplen con los objetivos, es necesario implementar
una estrategia de gestion para evaluar el desempefio, y dar un respectivo
seguimiento a las tareas encomendadas para asi conocer si se estd cumpliendo con

los objetivos propuesto dentro de la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
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3.3 ANALISIS DE LAS ENCUESTAS AL PERSONAL
ADMINISTRATIVO.

1.- Género

TABLA 6. Género

9 60%
Masculino
1 6 40%
Femenino
15 100%
Total

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 4. Género

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de personas encuestadas de la empresa B. Yance& Toro Asesores S.A. el
60% ellos pertenece al género masculino, y un 40% corresponde al género
femenino. La mayor parte de las personas encuestadas son del género masculino,

los hombres se desenvuelven en diversas actividades dentro de la empresa.
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2.- Instruccion

TABLA 7. Instruccion

Basica 1 7%
Bachiller 7 47%
2 Técnico 4 27%
Profesional 2 13%
Total 15 100%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 5. Instruccion

47%

27%

13%

7%

==

Basica Bachiller Técnico Profesional

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

En la interrogante nimero dos se pudo conocer que del total de personas
encuestadas de la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A., el 47% ellos son
bachilleres, el 27% son técnicos, el 13% son profesionales, y el 7% tienen

instruccion basica.
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3.- Edad.
TABLA 8. Edad

15 - 20 afos 4 27%
21 - 35 ainos 9 60%
3 36 - 45 afios 2 13%
46 afios y mas 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 6. Edad
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Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

En esta interrogante se pudo conocer que del total de personas encuestadas
dela empresa B. Yance & Toro Asesores S.A., el 60% ellos se encuentran
entre edades de 21 a 35 afios, el 27% entre edades de 15 a 20 afios, el 13%

entre edades de 36 a 45 afios respectivamente.
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4.- ;Como es el ambiente interno dentro de la empresa?

TABLA 9. Ambiente Interno

1 7%
Excelente

1 7%
Muy bueno

3 20%

4 Bueno

2 13%
Regular

8 53%
Pésimo

15 100%

Total

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 7. Ambiente Interno
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Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de personas encuestadas dela empresa B. Yance & Toro Asesores
S.A,, el 53% manifestaron que el ambiente interno de la empresa es pésimo, el
20% el ambiente interno es buena, un 13% el ambiente interno de la empresa

es regular y un 7% el ambiente interno esta entre excelente y muy bueno.
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5.- ¢Cuenta la empresa con un disefio organizacional?

TABLA 10. Disefio Organizacional

Si 0 0%
5 No 15 100%
Total 15 100%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 8. Disefio organizacional

No

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

En la siguiente pregunta se detect6 que del total de personas encuestadas dela
empresa B. Yance & Toro Asesores S.A., el 100% de ellos respondieron que
no cuenta con un disefio organizacional. Es por ello que se propone la
elaboracion de dicha propuesta para mejorar la gestion administrativa y la

estructura de la empresa.
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6.- ¢Como es la comunicacion entre los colaboradores de la empresa y los

directivos?

TABLA 11. Comunicacién de los colaboradores y directivos

1 7%
Excelente

2 13%
Muy bueno

3 20%

6 Bueno

9 60%

Regular
. 0 0%

Pésimo

15 93%
Total

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 9. Comunicacién de los Colaboradores y directivos
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Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.

Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual
Del total de personas encuestadas dela empresa B. Yance & Toro Asesores
S.A., el 60% menciond que la comunicacién entre los colaboradores de la
empresa y los directivos es regular, el 20% menciond que la comunicacién
entre los colaboradores de la empresa y los directivos es bueno, el 13%
menciond que la comunicacién entre los colaboradores de la empresa y los

directivos es muy bueno.
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7.- ¢Las funciones administrativas se cumplen con los objetivos

institucionales?

TABLA 12. Objetivos Institucionales

Siempre 0 0%
A veces 9 60%
7 Nunca 4 27%
Desconoce 2 13%
15 100%
Total

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 10. Objetivos Institucionales
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Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de personas encuestadas de la empresa B. Yance & Toro Asesores
S.A., el 60% mencioné que las funciones administrativas a veces se cumplen
con los objetivos institucionales, el 27% que las funciones administrativas
nunca se cumplen con los objetivos institucionales y un 13% menciond que
desconocen que las funciones administrativas se cumplen con los objetivos

institucionales.
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8.- ¢Cuenta la empresa con una Mision, Vision?

TABLA 13. Mision y Vision de la empresa

Si
8 11 73%
No
15 100%
Total

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 11. Misio6n y Vision de la Empresa
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Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de personas encuestadas de la empresa B. Yance & Toro Asesores
S.A,, el 73% considera que la empresa no cuenta con mision y vision y un
27% considera gque la empresa cuenta con mision y vision. Los colaboradores

no tienen idea cual es la filosofia corporativa de la empresa.
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9.

¢Considera usted que con la implementacion de una estructura

organiz

9

acional ayudaria a mejorar el desempefio del personal?

TABLA 14. Estructura Organizacional

15 100%
Si

0 0%
No

15 100%
Total

Fuente: E
Elaborad

mpresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
o por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 12. Estructura Organizacional

0%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de personas encuestadas de la empresa B. Yance & Toro Asesores

SA, e

organizacional ayudaria a mejorar el desempefio del personal de manera

I 100% mencion6 con la implementacion de una estructura

eficiente y eficaz.




10.- ¢La empresa donde trabaja establece un conjunto de estrategias para el

cumplimiento de objetivos?

TABLA 15. Estrategias para el cumplimiento de objetivos

Si 3 20%
1 O No 12 80%
Total 15 100%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 13. Estrategias para el cumplimiento de Objetivos

0%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de personas encuestadas de la empresa B. Yance & Toro Asesores
S.A., el 80% respondi6 que la empresa no establece estrategia para el
cumplimiento de los objetivos y el 20% manifestd que la empresa si establece

estrategia para el cumplimiento de los objetivos y lograr mayor productividad.
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11.- ¢Conoce las estrategias que aplica la empresa para ser mas productiva

en el mercado en el que se desenvuelve?

TABLA 16. Mercado

Si 0 0%
1 1 No 15 100%
Total 15 100%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 14. Mercado

0%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de personas encuestadas de la empresa B. Yance & Toro Asesores
S.A., el 100% manifestd que no conoce las estrategias que aplica la empresa

para ser mas productiva en el mercado en el que se desenvuelve.
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12.- ¢Cree usted que la motivacion del personal es importante para el buen
desempefio de las funciones?

TABLA 17. Motivacion

- 15 100%
Si es importante

_ 0 0%
1 2 No es importante
0 0%

Carece de importancia

15 100%
Total

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 15. Motivacién
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Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de personas encuestadas de la empresa B. Yance & Toro Asesores

S.A,, el 100% manifestd que la motivacion del personal es importante para el
buen desempefio de las funciones dentro de la organizacion.
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13.- ¢La estructura organizacional de la empresa donde trabaja influyen en

la eficiencia, eficacia de la empresa?

TABLA 18. Estructura Organizacional influye en la eficiencia

ol 15 100%
13 : o
Total 15 100%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 16. Estructura Organizacional influye en la eficiencia

0%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de personas encuestadas de la empresa B. Yance & Toro Asesores
S.A., el 100% manifestd que la estructura organizacional de la empresa

influyen en la eficiencia, eficacia de los procesos y actividades.
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14.- ¢ Considera usted que B. Yance& Toro Asesores S.A. debe mejorar su

gestion administrativa?

TABLA 19. Gestién Administrativa

si 15 100%
1 4 No 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 17. Gestion Administrativa

0%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de personas encuestadas de la empresa B. Yance & Toro Asesores
S.A. el 100% manifestd que debe de mejorar la gestiobn administrativa
manteniendo control en los procesos administrativos y en la asignacion de

tareas.
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15.- ¢Esta de acuerdo que se capacite periddicamente al personal para el

mejoramiento de las funciones administrativas?

TABLA 20. Mercado

Si 15 100%
1 5 No 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 18. Mercado

0%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de personas encuestadas de la empresa B. Yance & Toro Asesores
S.A. el 100% manifestd que se capacite periddicamente al personal para el
mejoramiento de las funciones administrativa, para el desempefio vy

productividad de loa empresa.
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16.- ¢Qué tan importante seria para usted que exista un modelo de disefio

organizacional que les guie al desarrollo de la organizacion?

TABLA 21. Motivacion

- 15 100%
Si es importante
) 0 0%
No es importante
Carece de 0 0%
importancia
15 100%
Total

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 19. Motivacion
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Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de personas encuestadas de empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.,
el 100% manifest6 que un modelo de disefio organizacional guia al desarrollo
de la organizacion que permiten establecer enfoque estratégicos, procesos

mediante los sistemas de informacion tecnoldgicas
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3.4 ANALISIS DE LAS ENCUESTAS A LOS CLIENTES.

1.- Género de clientes.

TABLA 22. Género de clientes

160 89%
Masculino
1 20 11%
Femenino
180 100%
Total

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 20. Género de clientes

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de clientes encuestados de la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.,
el 89% ellos pertenece al género masculino, y un 11% corresponde al género

femenino. La mayor parte de las personas encuestadas son del género masculino.
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2.- Instruccion de clientes.

TABLA 23. Instruccién de clientes

Basica 0 0%

Bachiller 2 1%

2 Técnico 98 54%
Profesional 80 44%
Total 180 100%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 21. Instruccion de clientes
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Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Con respecto a la instruccion, del total de clientes encuestados de la empresa
B. Yance & Toro Asesores S.A., el 54% ellos son técnicos, el 44% son

profesionales, el 1% son bachilleres.
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3.- Edad de clientes.
TABLA 24. Edad de clientes

15 - 20 afios 5 3%
21 - 35 aflos 98 54%
3 36 - 45 afios 34 19%
46 afios y mas 43 24%
Total 180 100%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 22. Edad de clientes
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Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de clientes encuestados dela empresa B. Yance& Toro Asesores
S.A,, el 51% ellos se encuentran entre edades de 21 a 35 afios, el 24% entre
edades de 46 afios y més, el 19% entre edades de 36 a 45 afios y el 3% entre

15 a 20 afios respectivamente.
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4.- ¢Como calificaria la atencion que recibe de los colaboradores de la

empresa B. Yance& Toro Asesores S.A.?

TABLA 25. Atencion percibida

Atencion Percibida
ITEM| DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
63 35%
Muy satisfactorio
84 47%
4 Poco satisfactorio
33 18%
Insatisfactorio
180 100%
Total

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 23. Atencion percibida
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Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de clientes encuestados dela empresa B. Yance & Toro Asesores S.A., el
47% manifestaron que la atencion es poco satisfactorio, el 35% la atencion es muy
satisfactorio y un 28% la atencion es insatisfactorio. La empresa debe realizar

capacitaciones para mejorar la atencion.
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5.- ¢Usted considera que necesita capacitacion sobre atencion al cliente el
personal que le atiende dentro de la empresa B. Yance & Toro Asesores
SA?

TABLA 26. Capacitacion al personal

Capacitacion al personal

ITEM DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 180 100%

5 No 0 0%
Total 180 100%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 24. Capacitacion al personal
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Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

En esta interrogante se pudo conocer que del total de clientes encuestados dela
empresa B. Yance & Toro Asesores S.A., el 100% ellos respondieron que los
colaborados de la empresa deben capacitarse sobre la atencién del cliente para

mejor el servicio percibido.
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6.- ¢Se encuentra satisfecho (a) con el servicio que le brinda la empresa de
Asesoria Contable y tributaria B. Yance & Toro Asesores S.A.?

TABLA 27. Servicio de la empresa

Servicio de la empresa
ITEM| DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE

33 18%

Muy satisfactorio
84 47%

6 Poco satisfactorio
63 35%

Nada satisfactorio
180 100%

Total

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 25. Servicio de la empresa
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Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de clientes encuestados dela empresa el 47% menciond que el
servicio que le brinda la empresa de Asesoria Contable y tributaria B. Yance
& Toro Asesores S.A. es poco satisfactorio, el 35% mencion6 que el servicio
que le brinda la empresa es nada satisfactorio y un 18% mencion6 que el

servicio que le brinda la empresa es muy satisfactorio.
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7.- ¢ Qué aspectos cree usted que debe mejorar los servicios que les brinda B.
Yance & Toro Asesores S.A.?

TABLA 28. Mejorar los servicios

Mejorar los servicios
DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

ITEM

Tiempo de

32 18%
repuesta (rapidez)

7 Eficiencia 93 52%
Precios 55 31%

Total 180 100%

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 26. Mejorar los servicios
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Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de clientes encuestados de la empresa B. Yance & Toro Asesores
S.A., el 52% mencion6 que los aspectos que debe mejorar en los servicios es
la eficiencia, el 31% menciond que los aspectos que debe mejorar en los
servicios es el precio y un 18% menciond que los aspectos que debe mejorar

en los servicios es el tiempo de repuesta.
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8.- ¢ Cree usted que el servicio que le brinda la empresa es eficiente?

TABLA 29. Servicio es eficiente

Servicio de la empresa

ITEM DESCRIPCION | FRECUENCIA PORCENTAJE

33 18%

Muy eficiente
94 52%

8 Poco eficiente
53 29%

Nada eficiente
180 100%

Total

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 27. Servicio es eficiente

18%

Muy eficiente

52%

Poco eficiente

29%

Nada eficiente

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de clientes encuestados de la empresa B. Yance & Toro Asesores S.

A., el 52 % considera que el servicio es poco eficiente, el 29% considera que

el servicio es nada eficiente y un 18 considera que el servicio es muy eficiente.
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9.- ¢ El comportamiento de los empleados le impulsa confianza y seguridad?

TABLA 30. Comportamiento del empleado

Comportamiento del empleado
ITEM DESCRIPCION FRECUENCIA PORCENTAJE

98 54%

Si
82 46%

9

180 100%

Total

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 28. Comportamiento del empleado

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de cliente encuestados de la empresa B. Yance & Toro Asesores
S.A,, el 54 % menciono que el comportamiento de los empleados si le impulsa
confianza y seguridad y un 46% mencion6 que el comportamiento de los

empleados no les impulsa confianza y seguridad.
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10.- ¢ Como estima Ud. los precios del servicio que le ofrece la empresa?

TABLA 31. Precios del servicio

Precios del servicio
ITEM | DESCRIPCION | FRECUENCIA | PORCENTAJE
50 28%
Muy costoso
100 56%
Costoso
10 30 17%
Econémicos
0 0%
Baratos
180 100%
Total

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

GRAFICO 29. Precios del servicio
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Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Del total de clientes encuestados de la empresa B. Yance & Toro Asesores
S.A. el 56% respondio que el precio que ofrece la empresa es costosos, el 28%
manifestd que el precio que ofrece la empresa es muy costoso, el 17%

manifestd que el precio que ofrece la empresa son econémicos.
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3.5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

3.5.1. Conclusiones.

1. Del total de personas encuestadas de la empresa B. Yance & Toro
Asesores S.A., el 60% mencion6 que la comunicacion entre los
colaboradores de la empresa y los directivos es regular, no mantiene

comunicacion de la diferentes actividades de la empresa.

2. El 60% menciond que las funciones administrativas a veces cumplen con
los objetivos institucionales, no implementan estrategias de gestion para

evaluar el desempefio y asi obtener resultados eficientes.

3. El 73% considera que la empresa no cuenta con mision y vision y un 27
%, no tiene un sistema de gestion estratégico, es decir no fijan estrategias
de planificacion para medir los resultados basados en control del sistema

operativo.

4. EI 100% menciond6 que la implementacion de una estructura
organizacional ayudaria a mejorar el desempefio del personal de manera
eficiente y eficaz, aplicando estrategias para ser mas productiva en el

mercado en el que se desenvuelve.

5. La empresa no tiene una estructura organizacional lo que implica en la
ineficiencia de los procesos y actividades de las diferentes divisiones de
trabajo e influye en los enfoques estratégicos, procesos que se realizan

mediante los sistemas de informacion tecnoldgicos.
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3.5.2. Recomendaciones:

1. Se recomienda que la empresa B. Yance& Toro Asesores S.A. mantenga
una comunicacién entre los colaboradores y los directivos para mejorar las
relaciones interpersonales, para realizar acciones dirigidas a conseguir los

objetivos corporativos.

2. Mediante las funciones administrativas ayudan a cumplir con los
objetivos institucionales, implementando estrategia de gestion para

evaluar el desemperio y asi obtener resultados eficientes.

3. Se recomienda que la empresa implemente un sistema de gestion
estratégico, transformando la mision; es decir fijar estrategias de
planificacion para medir los resultados basados en control del sistema

operativo.

4. Es recomendable que se implemente una estructura organizacional ya que
ayudaria a mejorar el desempefio del personal de manera eficiente y eficaz,

aplicando estrategias que evita eliminar las barreras del mercado actual

5. La empresa mediante la estructura organizacional conlleva a la eficiencia
de los procesos y actividades, mediante enfoques estratégicos y asi
vincular los objetivos con el presupuesto e impulsar la retroalimentacion

en la formacién estratégica.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE UNA ESTRUCTURA EN LA GESTION
ADMINISTRATIVA MEDIANTE UN DIAGNOSTICO SITUACIONAL.
DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA B. YANCE & TORO
ASESORES S.A.

4.1.PRESENTACION.

En este capitulo se procede a presentar el Disefio Organizacional para la empresa
B. Yance & Toro Asesores S.A. después de conocer a fondo la organizacion, asi
como también a sus colaboradores y a que se dedica la empresa, y luego de
proceder a recolectar la informacion mediante el instrumento de investigacion se
obtuvo datos relevantes que van a permitir mejorar la gestion administrativa para

beneficio de la empresa, colaboradores y clientes de la misma.

Dentro de este capitulo se considera la Proyeccion Estratégica en la que se definen
lo que es misidn, vision, objetivos los mismos que son imprescindibles en el

desarrollo de las actividades de la empresa.

Con el fin de buscar soluciones a las diferentes problematicas que enfrenta la
empresa se propone elaborar un disefio Organizacional que direccione a los
colaboradores, que les permita guiarse hacia metas propuestas, mejorando la

gestion administrativa de la organizacion.

El Disefio Organizacional hace referencia a la forma como debe estar
estructurada la empresa, también a los diferentes sistemas de control con los que
debe contar, las politicas que debe acatar el recurso humano, la cultura
organizacional que se debe manejar dentro de la empresa, todo esto con el fin de

coordinar recursos para alcanzar metas propuestas.
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4.2. DATOS DE IDENTIFICACION DE LA EMPRESA.

a) Razodn Social.

B. YANCE & TORO ASESORES S.A.

b) Logotipo.

 Vyanee t ([cw
/ ASESORES S.A.

ACTIVIDAD ECONOMICA: Servicios de Asesoria Contable y Tributaria.

RUC: 09901070920001

FECHA DE REGISTRO: 23 de Julio del 2001.

DOMICILIO: Cantén La libertad, Provincia de Santa Elena.

DIRECCION: Josué Robles Bodero entre la 4ta. y la 5ta. Avenida.

RESPONSABLE LEGAL: CPA. Bolivar Yance Roca.

NUMERO DE COLABORADORES: 15
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UBICACION SECTORIAL

PROVINCIA: Santa Elena

CANTON: La Libertad

CIUDAD: La Libertad

DIRECCION: Josué Robles Bodero entre 4ta y 5ta avenida

GRAFICO 30. Ubicacion Geografica
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Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual
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4.3. MODELO DE DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA B. YANCE & TORO ASESORES S.A.

Grafico 31 Modelo Propuesto
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_ ORGANIZACIONAL
S
ﬂ 1l N
AMBIENTE EXTERNO hd h
Oportunidades y Amenazas I".Iflis?l:'m, Vision, Productos, Clientes, e o ETea
Objetivos, Valores Proveedaores, . . . .
) . . Organico Funcional, Evaluacion, Logro de
. Corporativos, Satisfaccion de las . o
DIRECCION GENERAL Estratesias necesidades Politicas Objetivos
B. YANCE & TORO s
ASESORES S.A.

AMBIENTE INTERNO

Fortalezas y Debilidades I

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual
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4.4 ANALISIS SITUACIONAL.

Toda organizacion se vincula con su contexto y su competencia para eso fue
necesario desarrollar mesas de participacion en la cual se lograron establecer
puntos relevantes de la situacion y el ambiente de la empresa B. Yance & Toro
Asesores S.A.

Las fortalezas fueron denominadas factores positivos y las Debilidades factores
negativos para la empresa pero ambas pueden efectivamente ejercer influencia
para modificarlas, fue muy importante la participacion de los colaboradores de
esta organizacién ya que supieron manifestar sus puntos de vistas lo que nos
sirvio de mucha ayuda para reconocer cuales son las fortalezas que posee la

compafiia asi como también nos permitio detectar los puntos débiles de la misma.

Asi mismo se hizo el reconocimiento de las Oportunidades y Amenazas del
entorno en el que se desenvuelve la empresa, ya que constituye el otro eje central
del planteamiento dado a que vincula a la empresa con el medio en el que se
desarrolla su actividad, por lo que los trabajadores de la organizacién en estudio
manifestaron que a las oportunidades hay que saberlas aprovechar y de esta

manera poder superar las debilidades que se presenten.

Después de haber identificado las Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y
Amenazas de la empresa se procede a detallar cada una de ellas para proceder a la
elaboracion de la Matriz FODA y de esta manera poder adaptar estrategias que

sean de gran ayuda para el mejoramiento continuo de la organizacion.

4.4.1. Andlisis Interno de la Organizacion.

Con relacion al analisis interno de la organizacion, la informacion se obtuvo a
través de una visita de campo donde se pudo conocer como desempefian las
funciones cada uno de los colaboradores, como se ha desarrollado la

administracion dentro de la empresa y poder destacar los factores criticos para el
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éxito de este analisis situacional, a continuacién se detallan las fortalezas asi como

también las debilidades que tiene esta organizacion.

FORTALEZAS:

Clientes fijos y satisfechos.
Conocimiento y experiencia.
Afinidad entre el personal.
Disposicion a cambios para mejora.

Ubicacion geografica favorable.

DEBILIDADES:

v

v

4.4.2.

Falta de cultura administrativa.

Inexistencia de un Disefio Organizacional.
Carece de publicidad.

Falta de adecuada comunicacion organizacional.

Conocimientos administrativos empiricos.

Matriz de Evaluacion de Factores Internos MEFI.

Fue necesaria la elaboracion de esta matriz porque se debe tomar en cuenta como

la empresa se encuentra internamente.
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TABLA 32. Matriz de Evaluacion del Factor Interno (MEFI)

Factores criticos para el éxito

Ponderado
Fortalezas

Clientes Fijos y Satisfechos

Conocimiento y Experiencia

Afinidad entre el personal

Disposicion a cambio para
mejora

Ubicacién Geogréafica
favorable

Debilidades

Falta de Cultura
Administrativa

Inexistencia de un Disefio
Organizacional

Carece de Publicidad

Falta de adecuada
comunicacion organizacional

Conocimientos
administrativos empiricos

TOTAL FORTALEZAS +
DEBILIDADES

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.

Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Peso

0,07

0,09

0,08

0,08
0,12

0,12

0,15

0,09

0,10

0,10

Calificacion Total
4 0,28
4 0,36
3 0,24
4 0,32
4 0,44
2 0,24

3 0,45
2 0,18
3 0,30
3 0,30

3,11
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4.4.3.

Analisis Externo de la Organizacion.

Asi como existen factores internos también se realizd un estudio externo para

evaluar puntos claves y detallar las oportunidades que el mercado le brinda a la

empresa, y las amenazas que se presentan con el fin de buscar estrategias que

conlleven a mantener a la organizacién en el mercado.

OPORTUNIDADES:

v

NSRRI

Crecimiento de la empresa con la necesidad de llevar su actividad contable
con precision.

Cursos de actualizacién y capacitacion constante del personal.

Abarcar nuevos mercados.

Innovar la imagen de la organizacion.

Disefio de la estructura organizacional.

AMENAZAS:

<\

444,

Cambio de reformas o leyes fiscales.

Temor hacia organismos gubernamentales por incumplimiento de
obligaciones tributarias.

Competencia agresiva.

Eficiencia y deficiencia en tiempos de entrega.

Ingreso de nuevos competidores al mercado.

Matriz de Evaluacion de Factores Externos MEFE.

La Matriz MEFE también fue mucha relevancia ya que de esta manera se pudo

conocer como la empresa esta aprovechando sus oportunidades y que debe hacer

para controlar o mantener al margen sus amenazas.
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TABLA 33. Matriz de Evaluacion del Factor Externo (MEFE)
Factores criticos para el éxito Peso Calificacion Total

Ponderado
Oportunidades

Crecimiento de la empresa 0,11 3 0,33
con la necesidad de llevar su
actividad contable

Cursos de actualizacion y 0,10 2 0,20
capacitacion constante al

personal

Abarcar nuevos mercados 0,10 4 0,40

Innovar la imagen de la

o 0,09 3 0,27
organizacion

Disefio de la estructura 0,12 3 0,36
Organizacional

Amenazas

Cambio de reformas o leyes 0,08 3 0,24
fiscales

Temor hacia organismos 0,09 2 0,18

gubernamentales por

incumplimiento de

obligaciones tributarias

Competencia Agresiva 0,11 1 0,11

Eficiencia y deficiencia en 0,09 2 0,27
tiempos de entrega

Ingreso de Nuevos 0,11 2 0,22
competidores al mercado

TOTAL OPORTUNIDADES + 1
AMENAZAS 2,58

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual



4.4.5. Matriz FODA.

TABLA 34. Matriz FODA

de
capacitacion constante del personal

2.-Cursos actualizacion  y

3.-Abarcar nuevos mercados.

4.-Innovar la imagen de la organizacion

OPORTUNIDADES AMENAZAS
1.-Crecimiento de la empresa con la|1.- Cambio de reformas o leyes
necesidad de llevar su actividad |fiscales.
contable con precision. ) ]

2.-Temor hacia organismos

gubernamentales por incumplimiento

de obligaciones tributarias.
3.-Competencia agresiva.

4.-Eficiencia y deficiencia en tiempos

] de entrega.
5.-Disefio de la estructura
organizacional. 5.-Ingreso de nuevos competidores al
mercado.
FORTALEZAS DEBILIDADES

1.-Clientes fijos y satisfechos.
2.-Conocimiento y experiencia.
3.-Afinidad entre el personal.
4.-Disposicion a cambios para mejora.

5.-Ubicacion geogréafica favorable.

1.-Falta de cultura administrativa.

2.-Inexistencia de un Disefio

Organizacional.
3.-Carece de publicidad.

4.-Falta de adecuada comunicacion

organizacional.

5.-Conocimientos administrativos

empiricos.

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

94



4.4.6. Matriz Estratégica FODA.

TABLA 35. Matriz Estratégica FODA

FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1 Clientes fijos y satisfechos

1- Falta de cultura Administrativa

2- Conocimientos y experiencia

2- Inexistencia de un Disefio Organizacional

3- Afinidad entre personal

3- Carece de publicidad

4- Disposicion a cambio para mejora

4- Falta de adecuada comunicacion organizacional

5- Ubicacion geogréfica favorable

5- Conocimientos administrativos empiricos

AMENAZAS

ESTRATEGIA F-A

ESTRATEGIA D-A

1 Cambio de reformas y leyes fiscales

2 Temor hacia organismos gubernamentales

por incumplimiento de obligaciones tributarias

3 Competencia agresiva

4 Eficiencia y deficiencia en tiempo de entrega

5 Ingreso de nuevos competidores al mercado

( F3-A3) Fortalecer la comunicacion para mejorar relaciones
entre niveles de jerarquia

( F2-FA) Elaboracion de formatos para el control de actividades
( A3-F3) Fortalecer la comunicacién para mejorar
relaciones entre niveles de jerarquia

( D4-A4 ) Desarrollar un programa de comunicacion que

facilite las actividades laborales
( D4-A1) Realizar reuniones departamentales para la toma de
decisiones en cambios que se presenten

( D1-A4) Charlas de motivacion para mejorar la eficacia y
eficacia de las actividades

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA F-O

ESTRATEGIA D-O

1 Crecimiento de la empresa con la necesidad
De llevar su actividad contable con precision

2 Cursos de actualizacion y capacitacion

3 Abarcar nuevos mercados

4 Innovar la imagen de la empresa

5 Disefio de la Estructura Organizacional

( F4- O1) Motivar al personal para que aporte con ideas para
el mejoramiento continuo

( F1- O3) Socializar la filosofia empresarial para crecer y
abarcar nuevos mercados

( F5-O4) Promover la imagen de la empresa usando a sus clientes
como voceros de la buena calidad dl servicio

( D3-03) Anuncios publicitarios en frecuencia de radio para dar a
conocer los servicios que ofrece

(D3-01) Programas de capacitacion al personal para satisfacer
demanda

( D3-04 ) Elaboracién de tarjetas de presentacion para dar a
conocer su imagen como empresa

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual



4.4.7. Anélisis Competitivo:

B. Yance & Toro Asesores S.A. es una empresa que se dedica a brindar servicios
de asesoria contable y tributaria con diferentes tipos de servicios como la
elaboracion de declaraciones mensuales de IVA (formulario 104) y declaraciones
de Retencion en la Fuente (formulario 103), elaboracion de Anexos
transaccionales, actas de finiquitos, estudios de factibilidad, etc.

Cuenta con una buena ubicacion estratégica en plena zona comercial en el centro
del Canton La Libertad calle Josué Robles Bodero, no posee con una amplia
infraestructura pero los clientes son atendidos en unas instalaciones comodas con
la que dispone la empresa. En cuestiones de pagos, el clientes recibe el servicio
mensualmente y la empresa emite la factura para el respectivo pago por el servicio

prestado.

Al implementar nuevas estrategias va a permitir que la empresa sea mas
competitiva y de esta manera se podra atraer mas clientes que estén solicitando el
servicio de asesoria contable y tributaria, la ubicacion es estratégica porque la
empresa se encuentra ubicada en la parte mas comercial de la Libertad, las
promociones y la innovaciéon que se aplique ayudara a alcanzar los objetivos

trazados.

Al considerar las recomendaciones que se plantean en este trabajo de titulacion la
empresa B. Yance & Toro Asesores S.A. tiende a crecer en caso de omitirse este

trabajo la organizacion quedara estancada en su desarrollo.

Dentro de la Provincia de Santa Elena, existen otras empresas que también se
dedican a prestar servicios de asesoria contable y tributaria a continuacion se
detallan las empresas mas competitivas para B. Yance & Toro Asesores S.A.
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TABLA 36. Empresas de la Competencia

EMPRESAS DE LA COMPETENCIA

X3

%

Staff Contable S.A.

% Empresa de Asesoria Contable de Alexandra

Guale

X/
£ %4

Empresa de Asesoria Tributaria CPA Félix

Palma.

«» Solcontri S.A.

X/
L X4

Soluciones contables y tributarias ContaWeb.

Fuente: Empresas de la competencia
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Estas empresas dentro del entorno competitivo gozan del reconocimiento y
prestigio en el area de servicios contables y tributarios, por lo que es de vital
importancia que B. Yance & Toro Asesores S.A. fortalezca sus sistema
administrativo y de servicio mediante la aplicacion de nuevas estrategias y
técnicas administrativas que ayuden a mejorar y organizar el trabajo en cada una

de las areas de la empresa.

4.5.DIRECCION ESTRATEGICA.

45.1. Misién,

Brindar servicios de calidad en el area contable y asesoria tributaria con el fin de
contribuir al crecimiento de la sociedad en general y el de nuestros colaboradores,

procurando obtener importantes ventajas competitivas y liderazgo en el mercado.
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45.2. Vision.

Ser una de las principales empresas proveedoras de Servicios Contables y
Tributarias reconocida a nivel provincial, manteniendo relaciones estables con

nuestros clientes y contribuyendo a su crecimiento empresarial.

4.5.3. Objetivos.

4.5.3.1.0bjetivo General.

Incrementar el servicios de Asesoria financiera, contable y tributaria orientados
solucionar los procesos administrativos, para el mejoramiento permanente en las
areas de gestion financiera, administrativa y de control de acuerdo con las

necesidades del entorno de los clientes, actuando con responsabilidad social.

4.5.3.2.0bjetivos Especificos.

v' Maximizar la satisfaccion al cliente mediante un trabajo eficiente con el
fin de asegurar la fidelidad para con la empresa.

v' Maximizar la capacidad del talento humano a través del analisis de
requerimientos de los puestos, en donde se detallen las funciones y el alto
grado de responsabilidad del cargo.

v' Optimizar la gestion de los procesos administrativos a través de
capacitacion para el mejoramiento continuo de la gestion de los miembros
de la empresa.

v' Optimizar el uso de los recursos de la empresa que permitan su
crecimiento y desarrollo empresarial.

v Lograr posicionamiento de la empresa por medio de estrategias por

diferentes medio de comunicacion o publicidad.
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4.5.4. Valores Corporativos.

Honestidad: Es la base de la relacion con los clientes, garantizando la integridad,
el respaldo y la seguridad. Actuar dentro de la verdad con honradez,
responsabilidad y total transparencia, cada miembro de la empresa B. Yance &
Toro Asesores S.A. debera actuar con franqueza de tal manera que pueda generar

confianza.

Trabajo en Equipo: Integrar la comunicacion y la participacién de los equipos de
trabajo en las diferentes areas de la empresa a fin de obtener los objetivos

deseados.

Puntualidad: Saber de la importancia de hacer las cosas a tiempo, la eficiencia y
la calidad de los servicios es la meta teniendo como labor la garantia de satisfacer
a los clientes.

Servicio: Responder de manera oportuna a las necesidades y expectativas de los

clientes interno y externos propiciando una relacion continua y duradera.

Responsabilidad: Involucrar al personal en el cumplimiento de las diferentes
actividades encomendadas a fin de conseguir la eficiencia y eficacia dentro de la

empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.

4.5.5. Estrategiasy accion.

e [Estrategias de capacitacion:

Programas de capacitacion al personal para satisfacer demanda.

Charlas de motivacién para mejorar la eficiencia y eficacia de las actividades.

e Estrategia de publicidad:

Promover la imagen de la empresa usando a sus clientes como voceros de la

buena calidad del servicio.
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Anuncios publicitarios en frecuencias de radio para dar a conocer los servicios

que ofrecen y su ubicacion geogréfica.

Elaboracién de tarjetas de presentacion para dar a conocer su imagen como

empresa.

e Estrategias de comunicacion:
Fortalecer la comunicacion para mejorar relaciones entre niveles de jerarquia.

Realizar reuniones departamentales constates para la toma de decisiones en

cambios que se presenten.

Desarrollar un programa de comunicacion que facilite las actividades
laborales.

e Estrategia de atencion al cliente:
Determinar el grado de satisfaccion por los servicios.
Motivar al personal para que aporte con ideas para el mejoramiento continuo.

Socializar la filosofia empresarial para crecer y poder abarcar nuevos

mercados.

e Estrategia de monitoreo, seguimiento y control:

Elaboracion de formatos para el control de actividades.
Control en el uso de los recursos.

Elaboracion de formatos de evaluacion de capacitacion.
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45.6. Plan de Accion.
TABLA 37. Plan de Accién

Problema Principal: Ausencia de un Disefio Organizacional en la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.

Fin del proyecto: Elaborar un Disefio Organizacional para la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Provincia de Santa Elena

del Cantén La Libertad

Indicadores:
Establecer la estructura Empresarial

eficiente de las funciones de la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.

Propésito del Proyecto: Mejorar la gestion administrativa, mediante la aplicacion del disefio organizacional para la coordinacion

Indicadores:

Relacion entre empleados con
conocimientos claros de sus
funciones

Coordinador del Proyecto:

OBJETIVOS ESPECIFICOS INDICADORES ESTRATEGIAS Coordinador del Objetivo

ACTIVIDADES

FINANCIAMIENTO

Maximizar la
satisfaccion al cliente
mediante un trabajo
eficiente con el fin de
asegurar la fidelidad
para con la empresa

Estrategias de
atencién al
cliente

Participacion del 90%
Gerente

del talento humano

Motivar al personal para
gue aporte con ideas para el
mejoramiento continuo

Determinar el grado de
satisfaccion por los
servicios

Maximizar la
capacidad del talento
humano a través del
analisis de
requerimientos de los
puestos, en donde se
detallen las funciones
y el alto grado de
responsabilidad  del
cargo

Estrategias de
Comunicacioén

Participacion del 98%
Administrador
del talento humano

Fortalecer la comunicacion
relaciones
entre niveles de jerarquia.

para mejorar

Comunicacion reciproca
entre los colaboradores.

Mayor participacion de los

colaboradores.

$810,00

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual
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TABLA 38. Plan de Accién

Problema Principal: Ausencia de un Disefio Organizacional en la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.

Provincia de Santa Elena

Fin del proyecto: Elaborar un Disefio Organizacional para la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A. del Cantén La Libertad

Indicadores:
Establecer la estructura Empresarial

Propésito del Proyecto: Mejorar la gestion administrativa, mediante la aplicacion del disefio organizacional para la coordinacion
eficiente de las funciones de la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.

Indicadores:
Relacién entre empleados con
conocimientos claros de sus

funciones

Coordinador del Proyecto:

de la gestion de los
miembros de la
empresa.

colaboradores

OBJETIVOS ESPECIFICOS INDICADORES ESTRATEGIAS Coordinador del Objetivo ACTIVIDADES FINANCIAMIENTO
Optimizar la gestion de Gestionar programas de
los procesos itanid
e . i6 . capacitacion
administrativos a través Inclusion Estrategia de f lizacid Y
de capacitacion para el del 95% Capacitacion actuatizacion.
mejoramiento continuo de los Gerente

Charlas de motivacion para
mejorar la eficiencia y
eficacia de las actividades

Optimizar el uso de los
recursos de la empresa
que permitan su
crecimiento y
desarrollo empresarial

Participacion del 95%
del talento humano

Estrategia de
monitoreo,
seguimiento y
control.

Administrador

Elaboracién de formatos

para el control de
actividades

Control en el uso de los
recursos.

Lograr posicionamiento
de la empresa por
medio de estrategias
por diferentes medios
de comunicacion o
publicidad

Lograr
Atraer un 25%
de nuevos
cliente

Estrategias de
Publicidad

Administrador

Anuncios publicitarios
Tarjetas de Presentacion.

Anuncios en revistas

$810,00

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual
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4.6. GESTION DE LAS NECESIDADES.

Es relevante involucrar en esta fase a todas aquellas personas que son parte del
desarrollo de cada una las actividades y funciones de la empresa como lo son

clientes, proveedores y servicio.

4.6.1. ldentificacion del Servicio.

La Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A. brinda un servicio de asesoria
contable y tributaria, a diferentes empresas, asi como también a personas naturales
sean estas obligadas a llevar contabilidad o no, se elaboran diferentes tipos de
declaraciones como declaraciones de IVA, Retencién en la Fuente, Impuesto a la
Renta, asi como también se realizan los respectivos Anexos transaccionales
(ATS), anexos de relacion de Dependencia (RDEP), anexos de gastos personales

(AGP), declaracion patrimonial, actas de finiquito, etc.

Descripcion — Disefio del proceso comercial

El proceso del servicio que se plantea con el cliente es el siguiente:

e El cliente busca la asesoria contable o tributaria sea para su empresa, local
comercial, 0 como persona natural.

e Luego se procede a planificar y organizar cada una de las actividades que
se llevaran a cabo para la realizacion del servicio, dejando estipulado el
valor del servicio a cobrar.

e Después se procede a validar la pregunta si el cliente esta de acuerdo con
el valor estipulado del servicio que se le ofrece. Si el cliente no esta de
acuerdo entonces esta en libertad de buscar otra empresa que le brinde la
asesoria, caso contrario se procede a recolectar la informacién necesaria

para procesarla.
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e Una vez procesada la informacidn se procede a elaborar la declaracién de
impuestos.

e Luego la empresa entrega el soporte de en este caso las declaraciones
receptadas por el Servicio de Rentas Internas y el cliente procede a

cancelar el servicio.

A continuacion se presenta el diagrama de flujo del proceso comercial

desarrollado por la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.:

GRAFICO 32. Diagrama de Flujo del proceso Comercial

Cliente busca el servicio de asesoria
Contable y tributaria

V!

[ Planificacion de actividades y fijacion ]

del precio del servicio

El cliente
reauiere el

Planifica y se realiza la negociacion

v

Procesar la informacién

N

Se entrega Declaracion d impuestos y se
procede al pago

\A

Fin del Servicio

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual
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4.6.2. Definir Clientes y Proveedores.

Los Clientes que la empresa mantiene durante el desarrollo de sus actividades
provienen de diferentes provincias y cantones, como Santa Elena, Guayaquil,
Esmeraldas, Machala, La Libertad, Salinas, y son empresas comerciales, personas
naturales no obligadas a llevar contabilidad, compafiias, Sociedades obligadas a

llevar contabilidad.

Los Proveedores a la que la empresa acude para adquirir el material y suministros
de oficina son pocos pero abastecen para que esta organizacion desarrolle con

normalidad sus actividades empresariales.

Los diferentes proveedores con los que la empresa mantiene relaciones
comerciales son: Imprenta Coronel, Papeleria Erika, EI Casber, y La Casa del

computador.

Disefio del proceso con los proveedores.

A continuacion se detalla el diagrama del proceso que mantiene la empresa para

con los proveedores:

e Como primer paso la persona encargada de compras debe mantener
contacto con cada uno de los departamentos para el control de suministros
en existencia.

e Se procede a contactar al proveedor para la adquisicion del material
faltante.

e Dentro del diagrama de flujo se establece una condicional, si el proveedor
cuenta con los materiales g se necesitan.

e Si el proveedor no cuenta con lo necesario se debe iniciar la busqueda de
un nuevo proveedor, caso contrario se procede a solicitar lo requerido.

e Luego se realiza el desembolso en efectivo de acuerdo a la proforma que
se ha realizado.

e Para finalizar el proceso la persona encargada realiza la compra.
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GRAFICO 32. Diagrama de flujo proceso con los proveedores.

Persona encarga realiza el
control de suministros

%

Encargado de compra contacta
al proveedor

1\
No

Se realiza la compra
El proveedor

dispone de lo N
que se requiere

Fin del Proceso

Si

\%

Se solicita proforma S Se realiza el re_zembolso
en efectivo

Fuente: Empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

4.6.3. Definir las necesidades de los clientes.

Los clientes son muy exigentes al momento en que se le lleva a cabo la ejecucion
del servicio pues como es un servicio controlado por el Servicio de Rentas
Internas esperan que su declaracién sea elaborada con tiempo para evitar cobros
de multas e interés por incumplir con el SRI, es por esto que la empresa trata de
cumplir a tiempo con el servicio logrando que el cliente se sienta satisfecho y
cubra sus necesidades de llevar un buen control contable con relacion a su

negocio.

La satisfaccion de las necesidades se mide segun como los empleados se sientan
dentro de la empresa, si todos sus requerimientos son atendidos, el nivel de
satisfaccion del gerente sera positivo y por ende se podran cumplir con los
objetivos trazados.
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4.7.PROYECCION DE ESTRUCTURA.

El disefiar la estructura organizacional es lo primero que se debe hacer para
formalizar una empresa y alcanzar por medio de esto los objetivos que se han
propuesto, por eso es necesario la jerarquizacion de cada uno de los miembros y
colaboradores de la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A. ya que a través de la
estructura se describen caracteristicas, conocimientos, habilidades, que se
requieren para desempefar funciones y de esta manera contribuir al logro de los

objetivos.

4.7.1. Organigrama Estructural y Funcional.

Dentro de la propuesta del Disefio Organizacional es imprescindible que se
describa el organigrama para la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A. el
mismo que se propone bajo una estructura simple por ser el primer organigrama
que se disefia dentro de la empresa, en el que se establece cudles seran las
obligaciones y responsabilidades, tareas y funciones que deberan acatar y cumplir
cada uno de los miembros y colaboradores de la organizacion para alcanzar los

objetivos planteados por la empresa y el desarrollo empresarial.

La empresa B. Yance & Toro Asesores S.A. va a contar con un departamento
financiero que pueda llevar un buen control numérico de la organizacion asi
mismo se implementara el departamento administrativo con un administrador que
se encargue del control de los recursos y del personal que forma parte de esta
compafiia, y se propone un departamento que ayude a promocionar y dar a
conocer a la empresa a través de publicidad como lo es el departamento de
marketing. Todo esto con el fin de que la empresa crezca y pueda abarcar nuevos

mercados en el sector empresarial brindando un servicio de calidad.

107



GRAFICO 34. Estructura Organizacional para la empresa B. Yance &
Toro Asesores S.A.

B. YANCE & TORO
ASESORES S. 4.

I

GERENTE GENERAL

Vs

SECRETARIA ]

.

J i i

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO

FINANCIERO ADMINISTRATIVO MARKETING

i ] i

COORDINADOR

CONTADOR ADMINISTRADOR
DE MARKETING
ASISTENTE TALENTO
CONTABLE HUMANO
NOMENGLATURA
EMPRESA
[ | GERENTE GENERAL
[:| SECRETARIA GENERAL
DEPARTAMENTOS
[:| COLABORADORES

Fuente: Datos de la Investigacion
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

108



4.7.2. Orgéanico Funcional.

Mediante el organico funcional se pueden determinan los cargos y funciones de
cada uno de los miembros de la organizacion, para ello es necesario detallar las

funciones que van a desempefiar.

El organico funcional para la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A. se

desarrollara para las siguientes areas:

v Gerente General.

v' Secretaria.

Departamento Financiero:

v Contador.

v' Asistente Contable.
Departamento Administrativo:
v Administrador.

v Talento Humano.
Departamento Marketing.

v Coordinador de marketing.

GERENTE GENERAL:

Perfil

e Edad 30 a 40 afios.

e Sexo indistinto.

e Estudios Profesionales en Administracion o carreras afines.
e Experiencia 3 a 5 afios en las actividades del puesto.

e Liderazgo, habilidad de comunicacién y negociacion.

Funciones

e Realizar evaluaciones periodicas acerca del cumplimiento de las funciones

de los diferentes departamentos.
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e Dirigir las actividades generales de la empresa.

e Representacion Legal de la empresa.

e Planificar, dirigir, y controlar todas y cada una de las actividades de la
empresa.

e Crear y mantener buenas relaciones con los clientes, empleados y
proveedores.

e Velar por que los miembros de la organizacién actlen de acuerdo al logro

de los objetivos.

SECRETARIA GENERAL:
Perfil:

e Edad 20 a 35 afios de edad.

e Sexo femenino.

e Estudios profesionales en carreras de administracion.
e Experiencia de 2 a 4 afios en el cargo.

e Capacidad de liderazgo y trabajo en equipo.

Funciones:

e Preparar, tramitar y controlar la documentacién generada por la Gerencia
general.

e Elaboracion de cartas, escritos, informes, contratos, acuerdos, actas, y
documentacion en general.

e Convocar a sesiones 0 reuniones.

e Llevar un control de la agenda del Gerente General.

e Conservar de manera correcta los archivos y documentos de su
dependencia.

e Preparar los informes que Gerencia solicite.
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DEPARTAMENTO FINANCIERO:

CONTADOR

Perfil:

e Edad 35 afios en adelante.
e Sexo indistinto.
e C.P.A Contabilidad y auditoria o carreras afines.

e Experiencia 3 a 4 afios en el cargo.

Funciones:

Supervisar todas y cada una de las actividades del departamento
financiero.

Supervisar todo lo relacionado con el Servicio de Rentas Internas
declaraciones de IVA, Impuesto a la Renta, anexos transaccionales.
Elaborar y presentar estados financieros de la empresa.

Administrar recursos econémicos de la empresa.

Control interno de caja chica.

Pagos a proveedores.

Toma de decisiones en como asignar recursos disponibles en cada una de

las areas de la empresa.

ASISTENTE CONTABLE:

Perfil:

e Edad 22 afios en adelante.
e Sexo indistinto.
e C.P.A. Contabilidad y auditoria o carreras afines.

e Experiencia 3 a 4 afios en el cargo.
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Funciones:

e Elaboracion de reportes de ingresos y egresos.

e Registro de facturas, Nota de Ventas, Liquidaciones en compras.
e Elaboracion de Anexos transaccionales.

e Emision de cheques.

e Recopilar y organizar informacion sobre asuntos financieros.

e Elaboracion de comprobantes de retenciones.

e Control de facturas.

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO
ADMINISTRADOR:
Perfil

e Edad 25 afios a 35 afios de edad.

e Sexo indistinto.

e Estudios en Administracion de Empresas titulo de tercer nivel.
e Conocimientos en administrar empresas.

e Experiencia en el cargo 4 afos.

Funciones

e Establecer estrategias y desarrollar planes para coordinar actividades.

e Motivar a los empleados, dirigirlos, y seleccionar canales de
comunicacién mas efectivos y resolver conflictos.

e Seguimiento de todas y cada una de las actividades con el fin de
asegurarse que todo se esté cumpliendo con normalidad.

e Representar a la empresa cuando esta lo requiera.

e Responsable que todas las 6rdenes administrativas se cumplan.
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RECURSOS HUMANOS:

Perfil

e Edad 25 afios a 35 afios de edad.

e Sexo indistinto.

e Estudios en Administracion de Empresas titulo de tercer nivel.
e Experiencia en el cargo 4 afios.

e Buen manejo y supervision del personal.

Funciones:

e Seleccion y formacion del personal.

e Tramitacién de despidos.

e Reuvisar reportes de cada una de las areas de la empresa.

e Dirigir y controlar cada una de las actividades del personal.

e Supervision de la ndmina para proceder a dar autorizacion para el pago.

DEPARTAMENTO MARKETING:

Perfil

e Edad 25 afios en adelante.
e Sexo indistinto.
e Conocimientos en marketing o carreras afines.

e Experiencia 2 a 3 afios en el cargo.

Funciones:

e Promocionar el servicio que brinda la empresa mediante publicidad, como
folletos y tarjetas de presentacion.
e Dar a conocer la filosofia empresarial.

e Llevar un control de cada una de las publicidades radiales y de revistas.
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4.7.3. Politicas Institucionales.

X/

+“ Realizar seguimiento, control y evaluaciones periodicas para conocer que
las actividades se cumplen con eficiencia.

¢+ Brindar un buen trato a los clientes.

+«+ Mantener una buena imagen mientras utilicen el uniforme de la empresa.

+«+ Debe existir un comportamiento ético por parte de todos los colaboradores
de la empresa.

++ Fomentar el trabajo en equipo de esta manera se vera reflejado el esfuerzo
de todos los departamentos.

.

¢ EIl horario de trabajo es de 9:00 am. a 18:00 pm. con una hora para el

respectivo almuerzo.

4.8. Resultados de Efectividad.

El personal con el que cuenta la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A. tiene la
capacidad para poder cumplir con los objetivos planteados en el tiempo

determinado por la compafiia obteniendo asi un excelente desarrollo empresarial.

4.8.1. Eficiencia.

La eficiencia de B. Yance & Toro Asesores S.A. se mide a través de la capacidad
que tiene la empresa, de las habilidades de cada uno de los colaboradores y
miembros para realizar sus funciones con eficiencia, lo que va permitir dar

respuesta a las problematicas que presenten.

La empresa al contar con personal eficientemente alcanzara mejorar en cada una

de sus actividades utilizando recursos como habilidades, actitudes, y aptitudes.
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4.8.2. Eficacia.

La eficacia se mide para alcanzar los objetivos propuestos para esto es necesario
que el personal se comprometa a contribuir con el mejoramiento organizacional de

la empresa.

Para obtener la eficacia dentro de la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.

debemos realizar lo siguiente:

e Coordinar actividades que permitan controlar aspectos internos y externos

de la empresa mediante estrategias para alcanzar objetivos propuestos.

4.8.3. Evaluaciony Seguimiento.

El seguimiento de cada una de las actividades de la empresa B. Yance & Toro
Asesores S.A. se basara en estrategias que permitan cumplir con la planificacion

establecida para alcanzar las metas propuesta.

A través del seguimiento se puede observar si se esta cumpliendo eficientemente o

si se necesita algun recurso para alcanzar cada objetivo.

La evaluacién aplicada a la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A. se realizara
mediante la comparacion de las actividades ya que el objetivo principal es lograr

una mejor administracion estratégica.

4.9.CULTURA ORGANIZACIONAL.

Para conocer a una organizacion es necesario conocer su cultura y ser parte de
ella. Al elaborar el disefio organizacional para le empresa esto va a generar
cambios dentro de la misma, se pretende motivar a cada uno de los miembros de

la organizacion a direccionar su empresa hacia los objetivos planteados.
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Para esto es necesario implementar una cultura organizacional acorde al ambiente
laboral, que genere confianza entre directivos y colaboradores, fortalecer el
liderazgo de la empresa, a través de la cultura se busca llevar una adecuada
administracion con principios y conocimientos administrativos que ayuden a
desarrollar muy bien las actividades diarias de la empresa y por ende llevar un

buen manejo de los recursos de la empresa antes mencionada.

4.10. PRESUPUESTO.

A continuacion se detalla el presupuesto que permitira cumplir con lo propuesto
para la elaboracion del disefio organizacional para la empresa B. Yance & Toro
Asesores S.A.

La empresa debera abastecerse de materiales para desarrollar las capacitaciones
asi como también es necesario de un equipo de proyector para visualizar puntos
relevantes sobres temas relacionados con la contabilidad y auditoria asi como de

tributacion y que los colaboradores puedan poner en préctica lo aprendido.

Se incluye también un rubro de publicidad para dar a conocer las actividades que
desarrolla la empresa, esto se ejecutara en radios locales de mayor sintonia para
transmitir las actividades laborales que la empresa brinda, también incluye la
elaboracion de tarjetas de presentacién y publicidad escrita en revistas y

periddicos a nivel Provincial.

Otro rubro que incluye es por concepto de capacitaciones que es de vital
importancia ya que asi el personal se encontrara actualizado con respecto a las
nuevas reformas tributarias que dia a dia estan en constante cambio y a las que

debemos adaptarnos.
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TABLA 39. Presupuesto Consolidado

PRESUPUESTO CONSOLIDADO

1.- PLANEACION Y DESARROLLO DE DISERI0 ORGANIZAIONAL
MATERIALES ESFEROS, HOJAS 10,00
EQUIPOS PROYECTOR 50,00
.- PRESUPUESTO POR PUBLICIDAD
PUBLICIDAD RADIAL CURAS RADIALES 60,00
DISENQ DE PUBLICIDAD TARJETAS DE PRESENTACION 20,00
PUBLICIDAD ESCRITA PERIDICOS, REVISTAS 100,00
3.- CAPACITACION AL PERSOMNAL
INSTRUCTORES HORAS 500,00
INSTALACION Y EQUIPOS  [PROYECTORES 50,00
MATERIALES VARIOS 20,00

TOTAL 810,00

Fuente: Cotizaciones Mercado Libre
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Es de vital importancia que la responsabilidad no solo caiga sobre los directivos
de la empresa sino por todos aquellos que tiene la responsabilidad de supervisar
las tareas asignadas para que estan se cumplan logrando alcanzar metas trazadas
en beneficio de la organizacion por lo que se hace necesario establecer un rubro
considerado para que realicen sus labores de manera productiva y asi alcanzar las

metas trazadas, tomando en cuenta la aplicacion de las estrategias.

Ademas la empresa debe implementar una linea de muebles de oficina que seran

necesarios para desarrollar las tareas asignadas de manera coémoda.
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TABLA 40. Presupuesto Muebles de Oficina

Fuente: Cotizaciones Mercado Libre

MUEBLES DE OFICINA
CANTIDAD DESCRIPCION TOTAL
3 ESCRITORIOS 180,00
3 3ILLAS 80,00
TOTAL 260,00

Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual

Es de vital importancia que la empresa también invierta en equipos de

computacién avanzados con el fin de agilizar el proceso y brindar un excelente

servicio a tiempo, contando con tecnologia que permita abarcar nuevos mercados

en el entorno contable y tributario.

TABLA 41. Presupuesto Equipos de Computacion

Fuente: Cotizaciones Mercado Libre

EQUIPOS DE COMPUTACION
CANTIDAD DESCRIPCION TOTAL
3 COMPUTADORAS 1500,00
TOTAL 1500,00

Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual
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4.11.

CONCLUSIONES:

A través del estudio realizado se hace indispensable la ejecucion de un
Disefio Organizacional, que servira como herramienta de apoyo para que

la empresa pueda ejecutar sus actividades de manera eficiente y efectiva.

Esta herramienta administrativa va a permitir que la empresa cuente con
una proyeccion estratégica, implementado estrategias para mejorar su

Gestion Administrativa.

Es de gran relevancia que el personal de la empresa B. Yance & Toro
Asesores S.A. reciba capacitacion constante que les permita desarrollar sus
habilidades y destrezas, para demostrar un buen desempefio en sus

funciones laborales.

Los colaboradores de la empresa seran quienes se involucren en fomentar
una cultura organizacional sustentable y se logrard mediante la
capacitacion y motivacién, con el fin de contar con una mano de obra

competente y capacitada para satisfacer las exigencias del mercado actual.

Existe la predisposicion por parte de los directivos y colaboradores de la
empresa en mejorar su Gestion Administrativa, para pasar del empirismo a

la formalidad.
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4.12.

RECOMENDACIONES:

Se recomienda aprobar la implementacion del Disefio Organizacional
como herramienta de cambio y guia para la empresa B. Yance & Toro

Asesores S.A., para que los direccione a los objetivos planteados.

Aplicar estrategias en cada uno de los procesos administrativos, esto va a
permitir incrementar la productividad de los empleados y que a su vez se

encuentren preparados para enfrentar desafios que se les presenten.

Disefiar un programa de capacitacion para el personal de la empresa, lo
cual va a permitir que la organizacion cuente con un mejor desempefio del

personal y una mano de obra preparada.

Acondicionar los puestos de trabajo para que los empleados desarrollen a
mayor cabalidad sus actividades y asi de esta manera lograr de ellos un

mayor rendimiento en sus labores.

Se recomienda que se considere la aplicacion y socializacion de los
objetivos planteados en la propuesta para direccionar al equipo de trabajo

al cumplimiento de las actividades.
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ANEXO 1. Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMA TEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE
DISENO De qué manera | INCIDENCIA DE Determinar la La incidencia de la| Variable
ORGANIZACION incide la LA ESTRUCTURA incidenciade la | estructura Independiente

AL PARA LA estructura ORGANIZACIONA estructura organizacional
EMPRESA B. | organizacional en| L EN LA GESTION | organizacional en la | mejorara la Gestion | Estructura
YANCE & TORO la gestion A?A%SEJ??BNA gestion Administrativa de | Organizacional
ASESORES S.A., | administrativa de ANALISIS administrativa, la empresa B.
CANTON LA la empresa B. SITUACIONAL. | mediante un analisis | Yance &  Toro
LIBERTAD, YANCE & DISENO interno y externo, | Asesores S.A.| variable
PROVINCIA DE TORO ORGANIZACION para el disefio usando de manera | Dependiente
SANTA ELENA |ASESORESS.A.| AL PARALA organizacional de la | eficiente los
ANO 2015 del Canton La EMPRESA B. empresa B. YANCE | recursos que posee | Gestion
Libertad, YANCE & TORO & TORO direccionandolos al | Administrativa
Provincia de ASESORES S.A., | ASESORES S.A. del |cumplimiento  de|de la Empresa
Santa Elena CANTONLA | Canton La Libertad, |cada una de sus|B.Yance &
PRLO“?/IIENR;:D[’)E Provincia de Santa |actividades Toro Asesores
SANTA ELENA Elena. empresariales. S.A.
ANO 2015

Fuente: Datos de la Investigacion
Elaborado por: Daysi De La Cruz Yagual
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ANEXO 2. Guia de Entrevista

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

GUIA DE PREGUNTAS

Entrevistas de profundidad dirigida al gerente de la empresa B. Yance&
Toro Asesores S.A.

1. ¢La empresa B. Yance& Toro Asesores S.A. cuenta con un modelo de disefio
organizacional?

2. ¢Usted considera que las funciones y actividades de todos los colaboradores
estan distribuidas equitativamente?

3. ¢Qué tipos de estrategias considera usted que se deba de implementar para
mejorar la gestion administrativa de la empresa?

4. ;Usted considera que con la implementacién de un modelo de disefio
organizacional la empresa mejorara su estructura organizativa?

5. ¢Usted considera que los colaboradores conocen los objetivos, mision y vision de
la empresa?

6. ¢Qué estrategias aplicaria a sus colaboradores para mejorar la atencion al
cliente?

7. ¢Usted considera que la empresa B. Yance& Toro Asesores S.A., capacita a su
personal frecuentemente?

8. ¢Usted considera que el personal que trabaja en la empresa conoce de la
estructura organizativa de la empresa B. Yance& Toro Asesores S.A.?

9. ¢Usted mantiene una comunicacion adecuada con los colaboradores de la B.
Yance& Toro Asesores S.A.?

10. ¢Los colaboradores cumplen con los objetivos planificados en la empresa B.
Yance& Toro Asesores S.A.?
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ANEXO 3 Cuestionario de Encuesta dirigido al Personal Administrativo

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

ENCUESTA

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
DIRIGIDO A: Personal Administrativo

OBJETIVO: RECOPILAR INFORMACION EN FUNCION DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION DE TAL MANERA QUE DETERMINE EL GRADO DE ACEPTACION DEL
DISENO ORGANIZACIONAL DENTRO DE LA EMPRESA B. YANCE & TORO ASESORES
S.A. DEL CANTON LA LIBERTAD - PROVINCIA DE SANTA ELENA

Informaciéon General

1.-Sexo:
Hombre [0 Mujer O
2.-Instruccion:
Basica [BachillerddTécnicodProfesionald
3.-Edad:
18 - 250 26 - 350 36 450 46 y més]

4. ¢Como es el ambiente interno dentro de la empresa?

Excelente[d
Muy bueno [
Bueno O
Regular 1
Pésimo O

o wbdRE

5.- ¢ Cuenta la empresa con un disefio organizacional?
Si O No O

6. ¢Como es la comunicacion entre los colaboradores de la empresa y los directivos?
1. Excelente O 4. Regular O

2. Muy Buena O 5. Pésima O
3. Buena O
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7 ¢Las funciones administrativas se cumplen con los objetivos institucionales?

1. Siempre O
2. Aveces O
3. Nunca O

4. Desconoce O

8. ¢Cuenta la empresa con una Misién, Vision?

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Si O No O

¢Considera usted que con la implementacién de una estructura organizacional
ayudaria a mejorar el desempefio del personal?
Si O No O

¢La empresa donde trabaja establece un conjunto de estrategias para el
cumplimiento de objetivos?
Si O No O

¢Conoce las estrategias que aplica la empresa para ser mas productiva en el
mercado en el que se desenvuelve?

Si O No O

¢Cree usted que la motivacion del personal es importante para el buen
desempenio de las funciones?
Siesimportante [0 No es importante [ Carece de importancia [

¢La estructura organizacional de la empresa donde trabaja influyen en la
eficiencia, eficacia de la empresa?

Si O No O

¢Considera usted que B. Yance& Toro Asesores S.A. debe mejorar su gestion
administrativa?
Sl O NO O

¢(Estd de acuerdo que se capacite periédicamente al personal para el
mejoramiento de las funciones administrativas?

Totalmente de acuerdod  En desacuerdo]

¢Qué tan importante seria para usted que exista un modelo de disefio
organizacional que les guie al desarrollo de la organizacion?

1. Muy Importante [J
2. Poco importante [J
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ANEXO 4. Cuestionario de Encuesta dirigido a clientes

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

ENCUESTA

INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO QUE BRINDA LA
EMPRESA DE ASESORIA CONTABLE Y TRIBUTARIA B. YANCE & TORO
ASESORES S.A.

Informacion General

1.-Sexo:
Hombre [O Mujer O

2.-Instruccion:
Basica O Bachiller O Técnico O Profesional O

3.-Edad:
18 - 250 26- 350 36 -450 46 -550

4 ¢Cbmo calificaria la atencion que recibe de los colaboradores de la empresa B.
Yance & Toro Asesores S.A.?

Muy satisfactorio [J Poco satisfactorio [ Insatisfactorio [

5 ¢Usted considera que necesita capacitacion sobre atencién al cliente el personal
que le atiende dentro de la empresa B. Yance & Toro Asesores S.A.?
Sl a NO O

6 ¢Se encuentra satisfecho (a) con el servicio que le brinda la empresa de Asesoria
Contable y tributaria B. Yance& Toro Asesores S.A.?

Muy Satisfecho

Poco Satisfecho

Nada Satisfechod
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7. ¢ Qué aspectos cree usted que debe mejorar los servicios que les brinda B. Yance
& Toro Asesores S.A.?

Tiempo de respuesta (rapidez)d
Eficiencia O
Precios O
8 ¢Cree usted que el servicio que le brinda la empresa es eficiente?
Muy Eficiente [J
Poco Eficiente [J
Nada Eficiented
9. ¢El comportamiento de los empleados le impulsa confianza y seguridad?
SO NO 0O
10. ¢Cdbmo estima Ud. los precios del servicio que le ofrece la empresa?
Muy costoso L[]
Costoso O
Econdémicos [

Baratos O
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ANEXOQO 5. Carta Aval

B Yaree & Tore

& Amp=ORES S,

SH,-
ING. JAIRD CEDERD PINOARGOTE
MRECTOR DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

Por medio do ln presenie se autoriza & la Sra. Egressda DAYS] MERCEDES DE LA
CRUE ¥ AGUAL con cedula de ciudsdanda (924484900 para que desarrolle su fesis de
grado en nuesira empresa, la misma que tiene coma fema DISERND ORGANIZACTONAL
PARA LA EMPRESA RYANCE & TORD, ASESORES 5.4, quien desde va tiene
todas las facilidades v parantia para poder elaborar dicho rabajo

Fara consancia de lo actuada, le hacemos legar este docamenta, el cual sine de respaldo
para que b Epressla de la UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA
ELEMNA, puedn pedir In informacion que requicm,

CPA, BOLIVAR YANCE ROCA
GERENTE GENERAL
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ANEXO 6. Personal realizando sus labores

ANEXO 7. Realizando entrevista a los clientes
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ANEXO 8. Realizando entrevista al Personal

ANEXO 9. Realizando visita de campo
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