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

TEMA:

“DISENO ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA GESTION
ADMINISTRATIVA DE MUEBLERIA TOLEDO, CANTON LA

LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2017~

TRABAJO DE TITULACION EN OPCION AL TITULO DE

INGENIERA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTORA:

Yadira Andrea Zambrano Limon

LA LIBERTAD - ECUADOR

JULIO - 2019



“DISENO ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA GESTION

ADMINISTRATIVA DE MUEBLERIA TOLEDO, CANTON LA
LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2017”

AUTORA:

Yadira Andrea Zambrano Limén

TUTOR:

Ing. Eduardo Pico Gutierrez.

RESUMEN

El trabajo de investigacion esta desarrollado en base al andlisis del cumplimiento
del disefio organizacional y su incidencia en la Gestion administrativa de la
Muebleria Toledo, donde para la realizacion del estudio se utiliz6 técnicas de
recoleccion de informacion como la entrevista, encuesta y ficha de observacion.
Ademas, el método de la investigacion que se aplicé es descriptiva - correlacional
porque permitira saber cudl es la relacion que existe entre las dos variables, donde
interviene una formula estadistica que ayudara a encontrar una aproximacion de la

muestra para la ejecucion de dichos instrumentos de la investigacion.
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The research work is developed based on the analysis of compliance with the
organizational design and its impact on the administrative management of the
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execution of said instruments of the investigation.
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INTRODUCCION

A nivel mundial las empresas llevan a cabo un control del disefio organizacional en
cada una de sus areas, debido a que es importante para alcanzar el cumplimiento de
sus objetivos, creando una ventaja competitiva al poder manejar los cambios
internos que se puedan presentar en la organizacion al momento de establecer
nuevas politicas o subir de cargo a un empleado. En la actualidad, la mayoria de las
empresas independientemente del tipo de comercio que realicen sean de compra —
venta, de servicios o industriales, buscan alcanzar un alto nivel de satisfaccion en
sus clientes, cuyo motivo les impulsa a incorporar una serie de procesos que

permitan optimizar los esfuerzos y recursos.

Por lo general, en el Ecuador la mayoria de las empresas sin importar el tamafio
cuentan con una estructura organizacional deficiente, la cual no permite obtener
resultados 6ptimos de los procesos ni utilizar adecuadamente los recursos, puesto
que, el personal de la empresa no tiene clara las responsabilidades a desempefiar
motivo por el cual realizan sus actividades de manera empirica siendo la causa

principal de una gestidén poco apropiada.

A nivel local empresarial, se analiza a la Muebleria Toledo como parte del grupo
de las Pymes (Pequefias y medianas empresas), quien presenta deficiencia en los
procesos administrativos, en cuanto a la administracién del recurso humano porque
no existe una buena delegacion de responsabilidades, es decir, la muebleria carece
de una estructura organica que refleje las funciones correspondientes del personal.

Consecuentemente a esto, surgio la investigacion:



Disefio Organizacional y su incidencia en la gestion administrativa de la Muebleria
Toledo, provincia de Santa Elena, Afio 2017. Actualmente, el mundo esta en
constante globalizacion, donde las empresas y organizaciones utilizan herramientas
estratégicas con el objetivo de convertirse en empresas lideres para ser reconocidas
y surgir dentro de un ambiente competitivo, teniendo en cuenta que, si su disefio
necesita un control para un adecuado cumplimiento, sus areas deberan evaluarse
permitiéndose que sus objetivos se logren en el tiempo estipulado resolviendo los

obstaculos que intervienen en el desarrollo empresarial.

La competencia ocasiona que todo tipo de empresa se enfrenten a grandes cambios
de incorporacion y desafios, debido a ello, analizan a toda la organizacion como tal,
para evaluar el nivel de cumplimiento de las areas y la eficiencia que estas tienen;
pero, existen organizaciones que al inicio de su operaciéon destacan ante la
competencia, siendo exitosas, pero de un momento a otro tienden a descender en
cuanto a su eficiencia y unas de las razones mas comunes es la mala toma de
decisiones y la no segregacién de funciones, es decir, no desarrollan el trabajo en
equipo delegando responsabilidades diferentes y acorde al perfil profesional del

empleado.

De tal forma, el disefio organizacional es considerado como un proceso esencial en
el cual las personas del alto mando toman decisiones, con la finalidad de seleccionar
una estructura como estrategia organizacional, de la misma manera sirve como
ayuda para conocer el entorno de la empresa, identificando, estableciendo y
controlando diversas situaciones que implica un continuo seguimiento del proceso

de planificacion.



A pesar de que a nivel provincial hay mueblerias que se dedican a la misma
actividad econdmica, la mayoria son empresas pequefias 0 microempresas, que
mantienen una estructura y un disefio organizacional empirico, debido a que
realizan sus funciones en base a los cambios del entorno, aplicando estrategias de
mercado acorde a los productos que ofrecen. Sin embargo, existen muchos casos de
empresas que se manejan empiricamente, por esta razon se seleccion0 para
contribuir al desarrollo y progreso de la Muebleria EI Toledo que se dedica a la
elaboracion y comercializacion de muebles para el hogar. Se propone el
cumplimiento disefio organizacional mediante sus objetivos, aprovechando los

recursos necesarios para mejorar su gestion administrativa.

Este problema trasciende por la carencia de conocimientos de los administradores
sobre la aplicacion de procesos administrativos, los mismos que permiten y orienten
las actividades administrativas, a través de esto se puede tomar decisiones correctas.
De tal manera que en la Muebleria Toledo el déficit que presenta en los niveles de
mando los cuales son perjudiciales para la toma de decisiones dentro de la empresa,
se evidencia que no se utilizan los recursos necesarios, a fin de buscar el desarrollo
del negocio que permitan que se convierta en una auténtica potencia productiva,

para que los beneficiarios disfruten de un amplio éxito empresarial.

Cabe mencionar que, debido a los deficientes procedimientos administrativos, la
calidad de atencion al cliente se encuentra afectada, donde clientes presentan
insatisfaccion al momento en que le despachan los bienes, ocasionando que el
publico se lleve una mala imagen del negocio independientemente que el producto

sea muy bueno.



Ademas, el negocio no cuenta con mision, vision, y objetivos corporativos, y en
razon a ello no se pueden plantear estrategias a corto y mediano plazo, los mismos

que aportarian efectivamente al alcance de las actividades que desarrollan.

Formulacion del problema

Una vez expuesta la situacion actual y problematicas relacionadas a la gestion
administrativa de Muebleria Toledo, se procedio a formular y plantear la siguiente

pregunta de investigacion:

e (Enqué medida incide el disefio organizacional en la gestién administrativa
de Muebleria Toledo, cantdén La Libertad, provincia de Santa Elena, afio

20177

Sistematizacion del Problema

e ;COmo se logrard una estructura adecuada para el buen desempefio de sus

funciones de los directivos de la organizacion?

e ;De qué manera afecta la carencia del disefio organizacional para dar

solucion al actual problema en la Muebleria Toledo?

e (Qué instrumentos de investigacion serén los adecuados para realizar la

investigacion de manera adecuada?

e ;Qué efecto generara en la aplicacion del Disefio Organizacional con
respecto a la gestion administracion para el correcto cumplimiento en las

actividades en la Muebleria Toledo?



Objetivos de la Investigacion

En base a las circunstancias y problemas que se lograron identificar en las funciones
y gestion administrativa de Muebleria Toledo, se procede a plantear los siguientes

objetivos de investigacion:

Objetivo General

e Elaborar un Disefio organizacional en la gestion administrativa, mediante
un analisis situacional que permita fortalecimiento y desarrollo de la

Muebleria Toledo, canton La Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2017.

Obijetivos Especificos

Por los tanto para el alcance y cumplimiento del objetivo general de la
investigacion, surge la necesidad de formular y plantear los siguientes objetivos

especificos:

e Realizar un diagnostico organizacional tanto interno como externo de la

situacion actual para fortalecer los procesos administrativos.

e Establecer estrategias metodoldgicas en funcién de los métodos, técnicas e
instrumentos de investigacion que faciliten el desarrollo del disefio

organizacional.

e Elaborar la estructura organizacional de acuerdo a autores y criterios
mediante a la asignacion de actividades que permita el fortalecimiento de la

empresa para la sustentacion del estudio realizado.



Justificacion

En la actualidad Muebleria Toledo, cuenta con un disefio organizacional, pero por
ello, analizaremos si se cumple con el disefio organizacional adecuado que permita
una planificacion estable para alcanzar los propositos, objetivos y metas que toda
empresa requiere para alcanzar el éxito. Por otro lado, lo importante de plantear la
presente investigacion “Disefio Organizacional y su incidencia en la gestion
administrativa de la Muebleria Toledo” es aplicar teorias y conceptos basicos del
disefio para su adecuado funcionamiento, obteniendo mayores beneficios a largo

plazo con el crecimiento en el mercado en que se encuentra.

No obstante, detectar los problemas que enfrenta y plantear las soluciones
pertinentes, el mismo que favorecera a la empresa mejorando su desempefio laboral
y contribuir con la sociedad mediante la presencia de nuevas fuentes de empleo
buscando un logro de alta eficiencia, logrando ser una herramienta util para todo
tipo de empresas. Muebleria Toledo requiere un control constante de un disefio
organizacional como un proceso continuo y sistematico donde la busqueda de una
0 mas ventajas competitivas y la formulacion de estrategias permitan crear dichas

ventajas, todo esto en funcion de la mision y objetivos.

Para alcanzar lo programado con los colaboradores de la Muebleria Toledo, se
pueden adoptar los cambios que sean acertados, iniciando por una organizacion
eficiente en las funciones y la gestion productiva tanto de los recursos que posee
como de la cultura de desarrollo que se logre crear entre los miembros de la

organizacion para que cada individuo aporte activamente a la empresa.



Hipotesis

En la presente investigacion se identifican situaciones que requieren de soluciones

inmediatas, por lo tanto, se procede a establecer la siguiente hipdtesis:

e El cumplimiento del disefio organizacional incide de manera efectiva en la
gestion administrativa de la Muebleria Toledo, cantén La Libertad,

provincia de Santa Elena.

Las variables identificadas en el presente estudios son:

Variable independiente

e Disefio Organizacional

Variable dependiente

e Gestion Administrativa.

De acuerdo con lo descrito anteriormente, en el Capitulo I se detallara de forma
especifica las distintas bases que constituyen la teoria sobre todo lo relacionado con
disefio organizacional y de cémo afecta en la gestion administrativa dentro de un
grupo de personas en una organizacion o en cualquier otra agrupacion o asociacion,
que forma parte de distintos trabajo de titulacion, la revision de la literatura, estudio
e investigacion cientifica que reafirmen la consistencia mediante fuentes
secundarias proporcionadas a través de articulos cientificos, libros y tesis
relacionada con la tematica de investigacion, que permita referenciar tedricamente

los antecedentes.



Consecuentemente en el Capitulo 11, se presenta el desarrollo de los materiales y
métodos como son: tipos de investigacion utilizados, andlisis del mercado con sus
estudios de oferta y demanda, ademas los métodos aplicados en el tratamiento de la
informacion, el disefio de muestreo que describe la poblacién y muestra y el disefio
de recoleccidn de datos que describe el uso de las técnicas e instrumentos en el

trabajo de campo.

Finalmente, en el Capitulo 111, se describira como se obtuvo el instrumento final
de la investigacion el cual tendrd como resultado la implementacion de un disefio
organizacional. En cuanto a los resultados obtenidos del instrumento de evaluacién
se procede a la elaboraciéon de graficas que demostrard la retrospectiva de las
variables que seran analizadas, ademas de mencionar y considerar los componentes
existentes de la recoleccion de informacion y su debido analisis del cual se realizan

las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1.Revision Bibliogréfica

El disefio organizacional, contribuird de manera significativa en las gestiones
administrativas de Muebleria Toledo. Por lo tanto, para el desarrollo del presente
trabajo se procedid a considerar un sinnimero de investigaciones realizadas por
diferentes autores, los cuales forman una estrecha relacion en su tema de estudio

con la presente investigacion considerando las siguientes:

Uno de los trabajos de investigacion titulado: “Disefio de la estructura
organizacional de la empresa MORSA S.A. en la ciudad de Guayaquil”,
elaborado por Garcia (2017) en la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de
Guayaquil, publicado en la revista Observatorio de la Economia Latinoamericana,
Ecuador; tiene como objetivo: Disefiar una estructura organizacional de la empresa
MORSA S.A para lograr su desarrollo sostenible. La metodologia que empled fue
con enfoque cualitativo de tipo descriptiva experimental el cual permitio desarrollar
areas de estudio, utilizando el método deductivo para ello, también utilizo
entrevistas a expertos en el tema receptando informacion desde diferentes

perspectivas.

Los resultados muestran que se establecid una estructura organizacional a la
empresa MORSA S.A de acuerdo a las necesidades que presentaba la empresa y

basado en la informacidn recopilada a lo largo de la investigacion.



Otra investigacion denomina “Disefio organizacional como herramienta
administrativa para mejorar las gestiones administrativas de las asociaciones
(de la sociedad civil) de la ciudad de Guayaquil”. Realizada por el autor Ahtty
Gonzélez (2018) en la Universidad de Guayaquil donde su objetivo es: Analizar de
qué manera el disefio organizacional incide como herramienta administrativa en el

desarrollo de las organizaciones de la sociedad civil.

La metodologia empleada fue de alcance cualitativo de tipo exploratoria,
descriptiva-correlacional; con el fin de comprobar la correlacion que existe entre
las variables de estudio, el mismo que contd con el método inductivo motivo por el
cual se requirio informacion bibliografica de diferentes autores, utilizando

instrumentos de recoleccidn de datos como: guia de entrevista y encuestas.

En cuanto a la muestra estudiada de las diferentes organizaciones de la sociedad de
la ciudad de Guayaquil sin fines de lucro se demostro que un 52% llevan realizando
esta actividad entre 5 — 12 afios, mientras que un 45 llevan alrededor de 21 afios en
adelante, mediante el cual se establece que la mayor parte de las organizaciones
llevan prestando sus servicios por un periodo prolongado de tiempo, brindando

ayuda social a la ciudadania de Guayaquil.

Por otro lado, un 73% de la poblacion encuestada esta totalmente de acuerdo en que
las organizaciones de la sociedad de la ciudad de Guayaquil requieren de un disefio
organizacional, el cual contribuya como herramienta administrativa, mientras que
un 9% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo frente a la implementacién de una

herramienta administrativa en las organizaciones.
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La investigacion: “Disefio Organizacional y su incidencia en la gestion
administrativa de la empresa Quimicos Guerrero del canton La Libertad, Provincia

de Santa Elena. (Vasquez, 2017) De la Universidad Estatal de Santa Elena.

Donde el Problema General es: ¢De qué manera la inexistencia del disefio
organizacional incide en la gestion administrativa de la empresa Quimicos Guerrero

del cantdn La Libertad, afio 2017?

Cuyo Obijetivo General es: Elaborar un disefio organizacional mediante un analisis
situacional que contribuya al fortalecimiento de la gestion administrativa de la

empresa Quimicos Guerrero, del canton La Libertad, provincia de Santa Elena.

La metodologia empleada tiene un enfoque cuantitativo y fue de caracter
descriptiva-correlacional, bibliografico e investigacion de campo, bajo el método
inductivo empleando instrumentos para la recoleccidn de datos tales como: Guia de

entrevista y encuestas.

Los resultados de dicha investigacidn establecen que dentro de la empresa estudiada
existen contradicciones de caracter administrativa, motivo por el cual un 50% del
personal que labora dentro de la empresa Quimicos Guerrero el cual no tiene los
conocimientos necesarios de la situacion real que atraviesa la empresa, mientras
que un 40,91% esta de acuerdo con los lineamientos que posee la empresa. Por otra
parte, el personal manifiesta que un 45% esta en desacuerdo en que la empresa no
cuenta con una estructura organizacional, mientras que el 27% esta totalmente en
desacuerdo debido a que la empresa no cuenta con una estructura debidamente

formalizada.
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1.2.Desarrollo de Teorias y Conceptos

1.2.1. Disefio organizacional

Véasquez Vera (2018) lo denomina como: “Un conjunto de elementos estructurales
que estan relacionados entre si, las mismas que se utilizan para el buen
direccionamiento de las empresas a través de la implementacidn de estrategias y

organizan el manejo de los procesos y de la informacion” (pag. 15).

En el ambito empresarial, al disefio organizacional se lo califica como una ventaja
competitiva, debido a que este cuenta con procesos ordenados y eficaces que
garantizan la supervivencia del negocio durante un largo tiempo, incorporando la
supervision y control de sus actividades como requisito esencial a diferencia de
otras empresas que usan procesos empiricos o informales. De acuerdo a MarUn
Caldas (2015), indica que el disefio organizacional para ser elaborado, primero debe
analizarse los entornos tanto internos como externos de una organizacion, para que
en base a los resultados obtenidos se apliquen estrategias claras, efectivas y a su vez

desarrollar una comunicacién fluida entre las areas.

Los beneficios que se desprenden al establecer un disefio organizacional son:

Direcciona a los altos mandos de las distintas funciones que debe realizar la
empresa.

e Seidentifican las unidades de mando

e Se distribuye o se segregan responsabilidades con sus respectivas areas.

e Procesos ordenados
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e Desarrolla una mejor comunicacion entre los departamentos y lineas de alto

mando

e Se establece la mision, vision y objetivos institucionales

La creacidn de un disefio beneficia a toda la organizacion en general desde la parte

gerencial hasta los bajos mandos, proporcionando un mejor ambiente laboral.

1.2.1.1.Diagnostico empresarial

El diagnostico situacional de cualquier empresa es el primer paso para establecer y
crear un disefio organizacional, puesto que este proceso se lo realiza con el fin de
conocer la situacion actual de la empresa e identificar los posibles problemas o
debilidades. Un diagnostico completo debe abarcar un analisis tanto interno como
externo; es decir, se conoce a la organizacién como un objeto de estudio, se analiza

el direccionamiento, los departamentos, las finanzas e inclusive a la competencia.

1.2.1.1.1. Analisis FODA

Para que el diagndstico pueda detectar las deficiencias o problemas existentes en
los procesos de la empresa y darle soluciones pertinentes, se debe realizar el andlisis
FODA que se centra en: dos aspectos internos y externos como son: fortalezas,
debilidades y amenazas y oportunidades respectivamente. Esta herramienta
apareci0 desde la década de los 70, la misma que analiza varios aspectos
competitivos empresariales, con la finalidad de potenciar y fortalecer a la
organizacion. Marti Ramos & Vacher de Lapouge (2014) sefialan que “es una
herramienta de gestion que permite conocer y visualizar de manera rapida y objetiva

los factores internos y externos de la empresa” (pag. 21).
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1.2.1.1.2. Formalizacioén

La formalizacion es el conjunto de medidas y normas que aplican en las empresas,
cuya técnica permite contar con procesos mejor sincronizados ayudando a
prescribir como, cuando, con cuantas personas Yy recursos se cuenta y en que tiempo
se tiene previsto realizar las tareas encomendadas. Ademas, es necesario que se

desarrollen estrategias y politicas que contribuyan en el desempefio de la empresa.

1.2.1.1.3. Politicas

Segun Weihrich, Cannice, & Koontz, (2017) el concepto de politica es el siguiente:
“son declaraciones que orientan las reflexiones de los gerentes para la toma de
decisiones y aseguran que éstas se realicen dentro de limites; casi nunca requieren
una accion, sino que orientan a los gerentes a comprometerse con la decision

tomada” (pag. 124).

Las politicas son directrices que se establecen con el fin de orientar de mejor manera
las funciones, responsabilidades y decisiones que se llevan a cabo en una
organizacion con el fin de regular el comportamiento de las personas, ademas, son

guias o lineamientos que en muchos de los casos son dictadas por el alto mando.

1.2.1.2.Direccidn estratégica

Segun Munch (2014) “la planificacion la integran los siguientes elementos: mision
vision, valores, objetivos y estrategias. Estos elementos sirven de guia para que el
equipo de trabajo se comprometa con su labor y desarrolle sus actividades

eficientemente” (pag. 33).
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Es decir, la planificacion estratégica es el conjunto de planes funcionales que fueron
elaborados y desarrollados para alcanzar los objetivos empresariales, puesto que,
esta herramienta de gestion guia a la empresa en un determinado periodo de tiempo

a la toma de decisiones a corto, mediano y largo plazo.

1.2.1.2.1. Mision

Segun Vasquez Vera (2018) la misién, es la identidad de una empresa, le da sentido
a la forma en que se desarrolla una actividad y proporciona directrices de lo que
hara un empresario en el presente y futuro, por lo tanto, debe estar bien planteada,

de tal manera que garantice la supervivencia de la organizacion. (pag. 22).

La misién en todo tipo de organizacion son la razon, motivo o del por qué fueron
creadas, una mision basicamente es el propdsito y la razon de ser de una empresa
en donde se debe especificar lo que la empresa pretende cumplir para con sus
clientes creando compromiso, responsabilidad y un sentido de pertenencia en los

empleados.

1.2.1.2.2. Vision

De acuerdo a Martinez (2016) la vision: “Se define como el camino al cual se dirige
la empresa a largo plazo y sirve de rumbo vy aliciente para orientar las decisiones

estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad ” (pag. 88).

Argandofia (2016) indica que: “La vision es una proyeccion de lo que se quiere
lograr en un futuro, es un desafio que asume la organizacién a un mediano o largo

plazo” (pag. 16).
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La vision contiene de forma resumida un conjunto de ideas abstractas de lo que se
pretende alcanzar en un tiempo prolongado, este término en si, es un objetivo a
futuro, una meta a alcanzar, un camino que debe ser trazado en base a objetivos

especificos.

1.2.1.2.3. Estrategias

Meza Lueza, (2016) sefiala: “Las estrategias son aquellas acciones que se deben
emplear para el correcto manejo de los recursos de las empresas y a su vez ayudan
a perseguir un objetivo en comun” (pag. 31). Toda estrategia corporativa debe estar
sujeta a un proceso de investigacion inicial donde se planifique y organice de
manera inteligente los mecanismos estratégicos. De igual manera, son planes de
alto nivel que se elaboran con el fin Unico de alcanzar los objetivos, en este se detalla

los procesos que deben seguirse.

1.2.1.3.Estructura del disefio

La estructura organizacional refleja la jerarquizacién, la departamentalizacion de
las areas existentes en la empresa y la segregacion de funciones con el fin de dirigir
y evaluar de mejor manera el proceso administrativo de la misma (Morales Castro
& Morales Castro, 2014). La estructura abarca una lista de las posiciones de trabajo
de cada colaborador, sin especificar las tareas a realizar, simplemente la estructura

es el esqueleto o radiografia de la empresa.

1.2.1.3.1. Tipos de estructura

Para Sanchez Delgado (2015) existen tipos de estructuras como:
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Por areas funcionales: este tipo de estructura se utilizan mas en las Pymes
puesto que, estan divididas por pequefias areas donde Unicamente remiten
la informacion a la alta direccidn puesto que son departamentos basicos y
concretos que se requieren en la empresa.

Por relaciones de autoridad y coordinacién: por lo general este tipo de
estructura son utilizadas por los grandes negocios o empresas debido a que
tienen a su cargo una cantidad considerable de operarios y mas
departamentos funcionales lo que conlleva que deba existir mayor

coordinacion entre las areas.

A diferencia que Torres Hernandez & Torres Martinez (2014), que segregan un

poco mas la estructura dividiendo por pequefias, medianas y grandes empresas de

la siguiente manera:

Estructuras simples: Utilizadas Unicamente para las micro empresas que
no cuentan con un proceso administrativo completo sino mas bien es mas

técnico y directo en cuanto a roles y funciones.

Estructuras funcionales: estructura utilizada por las medianas empresas en
razon a su capacidad productiva o de servicio en el mercado y la

planificacién estructurada que deben llevar.

Estructuras divisionales: aquellas grandes empresas que tienen gran
cantidad de trabajadores en conjunto a sistemas informéaticos que minimizan

y agilitan los procesos dentro de la empresa.
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1.2.1.3.2. Elementos de la estructura

Segun Castro Fajardo (2017) menciona que la estructura organizacional contiene

los siguientes elementos:

Division de trabajo: segun Gonzalez (2014) “La division de trabajo es
repartir y limitar las actividades en forma vertical y horizontal con el
proposito de realizar una actividad con efectividad” (pag. 70). Este primer
elemento es aquel que fragmenta o distribuye un trabajo en varias tareas
especificas para fomentar la eficiencia en las operaciones. Al existir una
division de trabajo o especializacion en una empresa, esta suele distanciar a

los trabajadores uno de otros por categorias o especialidad laboral.

Estandarizacidn: este elemento de la estructura organizativa tiene como
proposito promover la uniformidad en procedimientos que se realizan de
manera diaria las cuales se encuentran detalladas en el manual de

procedimientos.

Coordinacién: Es un elemento imprescindible en toda organizacion, este
integra todas las actividades y departamentos con el objetivo de canalizar la

informacion proporcionada para posterior a ella evaluar los procesos.

Jerarquizacion: segun Gonzélez (2014) seiala que “La importancia de los
niveles jerarquicos en la organizacion es que representan el conjunto de
organos agrupados con base en el grado de autoridad y responsabilidad que
tienen” (pag. 70). En este aspecto, se distribuyen las funciones por cargos,

grado o importancia a diferentes personas en una organizacion.
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1.2.1.3.3. Funciones de la estructura

La estructura organizacional en una empresa desprende las siguientes funciones:

Eficiencia: es un indicador de gestion que mide el nivel de aprovechamiento
de los recursos que dispone la empresa y el tiempo que se utiliza para el
manejo de los mismos.

Aprovechamiento de la experiencia: esta funcion se trata que una vez que
la estructura organizativa agrupe a los departamentos por funciones,
aprovechara la experiencia que tienen ciertas personas para empezar a crear
nuevos y novedosos proyectos en beneficio de la empresa.

Comunicacién: es considerado un sistema abierto cuya finalidad es el
intercambio de informacion, donde los trabajadores estan en la capacidad
de responder a las interrogantes en relacion a su puesto de trabajo. (Bolivar
Cruz, Déniz Déniz, Ferndndez Monroy, Garcia Almeida, & Batista Canino,

2014).

1.2.2. Gestion Administrativa

Delgado (2008) sefiala que la gestion administrativa es “un conjunto de acciones

orientadas al logro de los objetivos de una institucion; a traves del cumplimiento y

la Optima aplicacion del proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y

controlar” (pag. 34). Entonces, se considera a la gestion administrativa como el

proceso de toma de decisiones donde la empresa define y evalta de forma clara los

objetivos trazados por la misma y este se encuentra compuesto por el proceso

administrativo.

19



Por otra parte, la gestion por medio de pardmetros que les permita dirigir y
administrar la empresa alcanzaran las metas propuestas en conjunto con la
coordinacion de actividades de la misma, asi lo expresan (Moreno Sotomayor, Zea
Ordofiez, & Molina Rios, 2017). Por ello, la gestion administrativa es un conjunto

de actividades sincronizadas entre si para alcanzar el mismo objetivo.

1.2.2.1.Gestion de procesos

Segun Meza (2017) la gestion de procesos es: Un modelo que entiende a la
organizacion como un conjunto de procesos globales orientados a la consecucién
de la calidad total y a la satisfaccion del cliente. Se fundamenta en la modelizacién
de los sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados a través de
interacciones causa-efecto, que garanticen la coordinacién de todos los procesos
entre si, mejorando la efectividad y la satisfacciéon de todos los grupos de interés.

(pég. 132)

En la gestién de procesos debe constar lo siguiente:

e Satisfaccion del cliente: Segun Medina (2013) manifiesta lo siguiente: “Es
el grado de conformidad del producto o servicio que las personas adquieren,
es el gusto, comodidad que sienten por el mismo” (pag. 31).

e Mejora continua: En la gestion de procesos es necesario y requerido que
estos sean auditados, evaluados y controlados para conocer el grado de
avance y evoluciéon en la gestiébn administrativa, es decir, monitorear
constantemente el cumplimiento de los objetivos. Por tal motivo, se aplican

acciones de control y mejora continua a los procesos.
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Hacer coherentes la mision y visién: La gestion por procesos es
considerada un conjunto de acciones donde cada proceso debe ser integrado
y uniforme por ello, la razén de ser de la empresa y lo que desea alcanzar
para el futuro deben ser totalmente coherentes.

Satisfaccion del personal: La gestion no solo persigue la satisfaccion del
cliente sino también la de sus empleados, porque si estos procesos
contribuyen a la mejora del personal sea con la implementacion de
capacitaciones en conocimientos y destrezas, los mismos se sentiran
augustos con la labor realizada porque sienten que la empresa busca

beneficiarlos a ellos.

1.2.2.1.1. Caracteristicas

Roque Bonilla (2016) indica que la gestion de procesos tiene como objetivo la

calidad total de los procesos de una empresa, para conseguir la satisfaccion del

cliente, y se caracterizarse por:

Especificidad: los procesos que se realizan en la administracion deben ser
de caracter especificos independientemente si estd acompafiada de otra rama
profesional o se complementa con otra ciencia, pero, dichos procesos deben
mantener las caracteristicas especificas propias que tiene la administracion
y no mezclarlas con otras técnicas.

Universalidad: en todo ambito u organizacion la gestion de procesos
administrativos siempre estara presente puesto que este contempla la

coordinacion sistematica de la administracion de un negocio.
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e Valor instrumental: la gestion es de valor instrumental porque esta debe
contemplar los objetivos que deberéan ser alcanzados en una organizacion
para obtener resultados favorables.

e Unidad temporal: la gestién de procesos en la administracién siempre
tendra lugar independientemente la etapa o fase en la que se encuentre la
gestion.

e Interdisciplinaria: en la administracion de una empresa siempre existira
diferentes areas disciplinarias que permitiran complementarla para trabajar
con eficiencia, sean estas areas matematicas, marketing entre otras, la

gestion de procesos tendra que reunir ciertas caracteristicas de cada area.

1.2.2.1.2. Obijetivos

Segun los autores Ocampos Guerrero & Valencia Concha (2017) indican que: la
gestion administrativa debe estar sujeta a objetivos que promuevan la productividad
y eficiencia en todo aspecto de la organizacién por ello mencionan que, los

objetivos que busca la gestion de procesos son:

e Mejorar la productividad y competitividad

e Asegurar la viabilidad de la empresa

e Brindar calidad en los productos o servicios

e Determinar necesidades internas en relacién a las funciones y actividades
e Mejorar el manejo de los recursos de manera eficiente

e Brindar entrenamiento a los empleados

e Gestionar los procesos en base al interés de los accionistas
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e Mejorar la comunicacion entre las areas departamentales

o Diagnosticar las debilidades externas de la organizacion

1.2.2.1.3. Importancia

La gestion administrativa es de suma importancia en la administracion porque
permite ejecutar y potencializar las tareas o actividades que deben ser desarrollado
dentro de la empresa. De igual manera, agilita y promueve la eficiencia en las areas

productivas.

Como explica Terry en la investigacion de Ocampos Guerrero & Valencia Concha
(2017) “La administracion es un proceso distintivo que consiste en planear,
organizar, ejecutar y controlar. De alli su importancia, ya que a través de esta puede
lograr el cumplimiento de objetivos haciendo sinergia de cada uno de los

colaboradores de la entidad” (pag. 25).

1.2.2.2.Proceso administrativo

Blandez Ricalde (2014) sefiala que el proceso administrativo: “Son las metas
organizacionales, el propdésito de la empresa, hacia donde se quiere llegar, las

estrategias que se deben implementar” (pag. 12).

El proceso administrativo es un flujo de diferentes actividades que se realizan de
manera coordinada para alcanzar los objetivos institucionales, y estas actividades
son: planeacion, organizacion, direccion y control, es decir, s una serie de pasos
gue se realizan de manera conjunta y conectada, para lograr con éxito las funciones

de la empresa.
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1.2.2.2.1. Planeacion

Ocampos & Valencia (2017) indican: “Es el conjunto ordenado de pasos que
permite definir los objetivos, las politicas y estrategias que dirigiran la adquisicion,

uso y disposicion de recursos para cumplir dichos objetivos™ (pag. 28).

La planeacion es el proceso encargado de realizar un diagnostico de la situacion
real de la empresa, para en base a ello, establecer estrategias, actas o pasos a seguir
para eliminar las debilidades que se encuentren y fortalecer a la organizacion, la
planeacion es el paso inicial, la cual formula el futuro que desea alcanzar con éxito
la empresa, por ello, debe ser realizado de manera correcta. La planeacion se
caracteriza por realizar un diagndstico previo del entorno, para luego establecer las
acciones y estrategias que permitiran alcanzar los objetivos de la empresa, este

proceso tiene vinculos administrativos con la organizacion, direccion y control.

1.2.2.2.2. Organizacion

Roque Bonilla (2016) en su investigacion sefiala que: “Organizar es la manera de
disefiar la estructura de un negocio o empresa. Incluye la determinacién de las tareas
a realizar, quien las debe realizar, como se agrupan las tareas, quienes reportan a

quien y donde se toman las decisiones” (pag. 39).

El proceso de organizar es donde se establece qué actividades y funciones se
requieren realizar, ademas con qué recursos y cuantas personas se necesitara para
empezar con el trabajo. Este proceso en si, es ordenar y distribuir tanto el trabajo
como las autoridades, recursos, y las obligaciones y responsabilidades que tendran

los trabajadores para con su puesto de trabajo.
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1.2.2.2.3. Direcciony Control

La direccidn consiste en guiar a la organizacién de manera general para conseguir
y alcanzar los objetivos establecidos en la planeacion, pero, para ello se deben
establecer mandos que dirijan a grupos de trabajadores y tengan el compromiso de
escuchar y acatar sugerencias positivas para la toma de decisiones, (Blandez

Ricalde, 2014).

La direccion, implica guiar y orientar al grupo de trabajo a ejecutar las actividades
que les corresponden, para ello, se establecen varios lideres especialistas en cada
area de trabajo para que sean ellos quienes vigilen el esfuerzo y el trabajo que
realizan sus subordinados y si estos van acorde a los objetivos de la empresa. Se
caracteriza por poseer elementos claves para los trabajadores, entre ellos motivar,

liderar, comunicar y medir el comportamiento individual.

Por otro lado, el control implica “realizar un proceso de retroalimentacion de todas
las acciones ejecutadas en cada etapa administrativa, incluyendo la forma de tomar
decisiones, para determinar en qué punto se detectan falencias y como se puede
emplear una accion correctiva para mejorar aquellos resultados” (Vasquez Vera,

2018).

El control como altimo componente es aquel encargado de revisar y supervisar
como son realizadas las actividades donde se evalua la eficiencia de las operaciones
y eficacia de los empleados, el control también supervisa y evalla sobre todo los
procesos anteriores, es decir, este nos indica si el proceso de planificacion y

organizacion fueron los adecuados.
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1.2.2.3. Medios utilizados en la gestion

1.2.2.3.1. Recursos financieros

Son aquellos fondos monetarios propios de la empresa o ajenos a ella administrados
de manera correcta con el fin de invertirlo adecuadamente y solventar los gastos de

la misma. (Luna Gonzélez, 2015).

Los recursos financieros de una empresa, son aquellos recursos monetarios de la
empresa, se consideran necesarios para el funcionamiento de la misma, los cuales
permiten invertir y cancelar las distintas obligaciones que esta presenta; de igual
manera, estos recursos pueden ser propios como: dinero en efectivo, aportaciones
de socios y por ende la propia utilidad de la empresa; por otro lado, también estan
los recursos privados o ajenos que podrian ser: préstamos a entidades del estado o

créditos bancarios.

1.2.2.3.2. Recursos materiales

Vazquez (2017)“Los recursos materiales son aquellos bienes tangibles de la
empresa que deben someterse a un proceso de planificacion, supervision y control

con el fin de garantizar la calidad de los bienes y servicios que se ofrece” (pag. 31).

Estos recursos son sumamente necesarios, puesto que, representan la parte fisica e
intangible para ejecutar las tareas y responsabilidades en cada area funcional de la
empresa, sean estos materiales de instalaciones, la materia prima para los procesos
de produccion, materiales de oficina, equipos tecnoldgicos, maquinarias y equipos,
herramientas para la reparacion y entre otros que complementen la actividad del

recurso humano.
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1.2.2.3.3. Recursos humanos

Segin Ocampos Guerrero & Valencia Concha (2017) “Estos recursos son
indispensables para cualquier grupo social; ya que de ellos depende el manejo y

funcionamiento de los demas recursos” (pag. 27).

Los recursos humanos, siempre seran el recurso mas importante e indispensable
para llevar a cabo una buena administracion, sin el capital humano la organizacion
no podria poner en marcha varias procesos y actividades y mucho menos alcanzar
los objetivos, puesto que, ellos aportan con ideas, habilidades, destrezas,
experiencias y sobre todo conocimiento. Estas a la vez se convierten en
caracteristicas relevantes y necesarias para cada puesto de trabajo, en donde ponen
en juego todas sus capacidades, competencias y potencialidades en el ejercicio

profesional y el desempefio laboral en las empresas.

1.3.Fundamentos Sociales, Psicoldgicos, Filosoficos y Legales

1.3.1. Fundamentos sociales

La gestién administrativa en los tiempos actuales es considerada como uno de los
procesos primordiales para el accionar de toda organizacién, puesto que el mundo
de los negocios es cada vez mas competitivo y complejo, a causa de la
globalizacion. Los cambios constante implica buscar y emplear herramientas para
mejorar el desempefio laboral, motivo por el cual se aplican estrategias adecuadas
y efectivas en los procesos de planeacion y organizacion debido que son los dos

primeros pasos en el proceso administrativo los cuales requieren de mayor atencion.

27



Con lo expuesto, la presente investigacion tendra un aporte significativo y relevante
en el ambito empresarial, puesto que, los emprendedores buscan establecer sus
negocios de manera eficiente aplicando técnicas o estrategias por ello, esta
investigacion les servird de referente, al analizar el tema de crear un disefio
organizacional y cdmo este influye en la gestion administrativa de cualquier
negocio les serd un punto clave para empezar su empresa, por otro lado, la
investigacion aportara a profesionales interesados en tematicas administrativas

como referencia bibliografica.

Por ello, la Muebleria Toledo al aplicar mecanismos que contribuyan al proceso
administrativo de la empresa, obtendra una mejor organizacion, creard una
planificacion anual de las actividades. Delegacion de funciones vy
responsabilidades. La Muebleria con este estudio aplicara herramientas que permita
recolectar informacion directamente del cliente, con el fin de conocer de cerca la

opinién de ellos.

1.3.2. Fundamentos Psicoldgicos

Los protagonistas en la gestion administrativa tienen una perspectiva psicologica
que, al contar con los recursos tanto materiales, financieros y humanos creen que
tiene todo lo suficiente para establecer un negocio o empresa; sin considerar
aspectos administrativos — internos, en este caso, al crear o establecer un disefio
organizacional completo aportara a la gestion administrativa, a la eficiencia de los
trabajadores y actividades a realizar y sobre todo que es lo que persigue la

institucion.
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Por otro lado, influye en la psicologia de los clientes puesto que ellos, al observar
la organizacion y la eficiencia en los procesos tendran una alta expectativa de la
empresa e inclusive podrian ser ellos quien recomiende a otras personas sobre la

misma.

1.3.3. Fundamentos Filoséficos

Unos de los aspectos que conllevd al estudio, era el conocer las raices de la
administracion y aspectos relevantes que fomentan al crecimiento de una empresa,
como el de establecer un diagnostico institucional para conocer la realidad por la

que esta pasando la empresa objeto de estudio, en este caso Muebleria Toledo.

Pero sobre todo el como dirigir a la empresa, distribuir tareas y responsabilidades
tal como lo indica un inminente cientifico en la administracion, como es Frederick
Taylor, quien mencionaba que era necesario que existiera racionalizacion de los
trabajos para los colaborados pues éste, aportaria en el rendimiento de ellos
logrando que sean mas productivos y eficientes en su area de trabajo; demostrando

que existe una adecuada direccion al momento de la delegacion de funciones.

1.3.4. Fundamentos Legales

La presente investigacion, se sustenta y fundamenta en las siguientes normativas:

1.3.4.1.(Constitucién de la Republica del Ecuador, 2008)

En la constitucion existen articulos referentes al tema de investigacion los cuales

son:
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Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas

trabajadoras el pleno respeto a su dignidad.

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

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

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

todos los trabajadores.

Art. 337.- El Estado promovera el desarrollo de infraestructura para el acopio,
transformacion, transporte y comercializacion de productos para la satisfaccion de
las necesidades basicas internas, asi como para asegurar la participacion de la
economia ecuatoriana en el contexto regional y mundial a partir de una vision

estratégica. (2008)

1.3.4.2.(Cddigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones, 2010)

Dentro de estas normas encontramos las siguientes:

Art. 1.- Ambito. - Se rigen por la presente normativa todas las personas naturales
y juridicas y demaés formas asociativas que desarrollen una actividad productiva, en

cualquier parte del territorio nacional.
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Art. 2.- Actividad Productiva. - se considera actividad productiva al proceso
mediante el cual la actividad humana transforma insumos en bienes y servicios
licitos, socialmente necesarios y ambientalmente sustentables, incluyendo

actividades comerciales y otras que generen valor agregado. (2010)

1.3.4.3.(Cddigo de Comercio, 2013)

Art. 2.- Son comerciantes los que, teniendo capacidad para contratar, hacen del

comercio su profesion habitual.

Art 6.- toda persona que, segun las disposiciones del Codigo Civil, tiene capacidad

para contratar, la tiene igualmente para ejercer el comercio.

1.3.4.4.(Ley de Compaiiias, 1999)

Art. 146.- La compafiia se constituird mediante escritura publica que se inscribira
en el registro mercantil del cantén en el que tenga su domicilio principal la
compafiia. La compafiia existira y adquirira personalidad juridica desde el momento
de dicha inscripcion. La compafia solo podra operar a partir de la obtencion del

Registro Unico de Contribuyentes en el SRI.
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CAPITULO II

MATERIALES Y METODOS

2.1. Tipos de Investigacion.

La presente investigacion referente al disefio organizacional y su incidencia en la
gestion administrativa de la Muebleria Toledo del cantdn, requiere de recopilacién
de informacion desde diferentes fuentes, ademas de establecer una serie de tecnicas
y métodos. El tipo de investigacion empleado fue descriptivo — correlacional con
un enfoque netamente cuantitativo por las caracteristicas del estudio, como se

detalla a continuacion los elementos de juicio que se pretenden argumentar:

2.1.1. Descriptiva - Correlacional

Bernal (2010) que la investigacion descriptiva es: “aquella que resefia los rasgos
del fendmeno objeto de estudio. Es uno de los procedimientos investigativos mas

utilizados en la actividad investigativa” (pag. 122).

Entonces, considerando las expresiones del investigador César Bernal, el estudio en
primera instancia es descriptivo porque se analizo diferentes aspectos que contiene
la administracion en este caso a las dos variables de estudio detallando
caracteristicas necesarias e indispensables de la problematica para la estructuracion
de un disefio organizacional que sus elementos tengan incidencia directa en la
gestion administrativa de la entidad, de tal manera que la situacién que atraviesa la
empresa sea expuesta con simplicidad para conocer el grado de correlacion de

ambas variables de estudio.
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2.1.2. Enfoque Cuantitativo

La presente investigacion es de tipo cuantitativa por la razon que se utilizara datos
recopilados de los clientes para realizar un analisis estadistico que aportara a la
aprobacion de teorias o de las variables objeto de estudio. Sampieri (2014), en su
libro expresa que: “los estudios cuantitativos utilizan la recoleccion de datos para
probar hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el

fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (pag. 4).

Lo que significa que la medicion de los datos y la informacion estadistica
recolectada, facilité el analisis de los elementos que se deben incorporar en el disefio
organizacional para que se demuestre la correlaciéon con la gestion administrativa
efectiva que debe desarrollar la institucién para alcanzar productividad del talento

humano y rentabilidad para los emprendedores del negocio.

2.2. Métodos de Investigacion.

2.2.1. Inductivo

El método inductivo influye en la investigacion puesto que este, recopila aspectos
béasicos y especificos del objeto de estudio para conocer la situacion de la Muebleria
Toledo, de igual manera analiza caracteristicas y detalles relevantes acordes a los

indicadores planteados.

La efectividad de los procesos precisamente requiere de la induccién como guia o
camino para identificar las partes esenciales del modelo o disefio que orienten la

eficiencia de la gestion administrativa en la empresa.
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2.2.2. Analitico

Menciona Bernal (2010) considera que es: Un proceso cognoscitivo que consiste
en descomponer un objeto de estudio, separando cada una de las partes del todo

para estudiarlas en forma individual (pag. 60).

Este método es necesario puesto que, descompone y desagrega todos los
componentes del objeto de estudio en partes de acuerdo a las necesidades de la
investigacion, en este caso, se trata de la gestién administrativa lo cual conlleva
analizar varios factores que influyen en la eficiencia de la empresa, partié de
criterios y teorias de expertos en administracion con la finalidad de conocer el nivel
de significancia que tiene el crear el disefio organizacional para la gestion

administrativa efectiva de la Muebleria Toledo.

2.3. Disefio de Muestreo.

2.3.1. Poblacién

La investigacion esta relacionada con todos los involucrados, considerando como
objeto de estudio a los propietarios y colaboradores de la Muebleria Toledo, 1
gerente, 1 colaborador y 1 supervisor de venta, quienes son propietarios y
emprendedores del negocio, y 15 trabajadores que en su mayoria siguen siendo los
mismos que iniciaron, con alguna excepcion que generalmente se enfoca en los

vendedores, estas pueden ser personas fijas y eventuales en épocas de temporada.

Por lo tanto, se considera como objeto de investigacion a 18 personas de esta

empresa, quienes pueden brindar informacion sobre la problematica en estudio.
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Ademas, se suma al universo estadistico a los habitantes que conforman la
poblacion econdmicamente activa del cantdn La Libertad, provincia de Santa Elena
que pueden constituirse en clientes potenciales de la empresa y son 108.930
personas segun el ultimo censo.

Tabla 1: Poblacién

Elementos Cantidad
Gerente, contador y supervisor de 3
ventas
Trabajadores 15
Poblacion econémicamente activa del
cantén La Libertad 108.930
Total 108.948

Fuente: Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

2.3.2. Muestra

Constituye la parte de la poblacion a la que se le va aplicar los instrumentos de
investigacion mediante las tecnicas pertinentes para recolectar la informacion veraz
y oportuna para el desarrollo del estudio, en el presente caso se ha identificado a los
altos ejecutivos que son el gerente, que conoce el manejo global de la empresa, el
contador, que es el que responde por la parte economica y financiera de la
organizacion y el supervisor de ventas que es el que sabe dia a dia el monto, la
forma, los plazos y las estrategias que se han utilizado para lograr las ventas en la
empresa, a quienes se aplicd la entrevista con el fin de auscultar sus criterios
respecto a los componentes que se requieren para estructurar un disefio
organizacional que fortalezca la gestién administrativa de la empresa Muebleria

Toledo del cantén La Libertad.
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De la misma manera se consideré la utilizacion de la muestra probabilistica en la
modalidad de aleatoria simple para calcular el nimero de encuestas que se aplicaron
a los clientes o consumidores de los productos y servicios que ofrece la Muebleria
Toledo, con el fin de que todos los habitantes que forman parte de la poblacion
econdémicamente activa del canton la Libertad, puedan ser tomados en cuenta como
clientes de la institucion, puesto que cada uno de los pobladores de la microrregion
peninsular pueden ser parte de la poblacion finita de la que se ha escogido la
muestra para desarrollar el trabajo de investigacion, focalizado en auscultar los
componentes o elementos del Disefio Organizacional mas idoneos con los que se
pueda realizar una gestién administrativa efectiva en la institucién y proyectarse a

ampliar sus horizontes en la provincia de Santa Elena.

El tamafio de la muestra se determind con la aplicacion de la siguiente férmula:

3 Z?N xp*q
T e2(N—-1)+Z%2xp=xq

n

Donde:
Tabla 2: Detalles de la formula para el tamafio de la muestra
Descripcién

n= Tamafio de la muestra ?

N= Total de la poblacién (PEA) 108.930

Z= Nivel de confianza 95% equivalente a 1,96
p= Probabilidad a favor 50%, equivalente al 0,5
q= Probabilidad en contra 50%, equivalente a 0,5
e= Error muestral 5%, equivalente a 0,05

Elaborado por: Yadira Zambrano L.
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A través de la formula estadistica se obtuvo el siguiente resultado:

B (1,96)2108.930 * 0,5 * 0,5
~ (0,05)2(108.930 — 1) + (1,96)2 % 0,5 % 0,5

n

_ 3,8416 * 108.930 = 0,25
ne 0,0025 % 108.929 + 3,8416 * 0,25

104.616,372
273,2829

382 habitantes o clientes potenciales.

Segun los resultados obtenidos, en la formula de muestreo probabilistico aleatorio
simple, se determina que deben aplicarse 382 encuestas a habitantes que forman

parte del PEA, considerados como clientes potenciales de Muebleria Toledo.

2.4. Disefo de Recoleccion de Datos

El desarrollo de un trabajo de investigacion implica utilizar un disefio de
recoleccion que esté fundamentado en las técnicas apropiadas y los instrumentos
idoneos para la recoleccion de la informacion mediante el trabajo de campo, lo que
significa que se debe identificar de manera acertada las formas y las herramientas

para obtener los datos,

En el presente estudio se utilizd las técnicas de entrevista y encuesta, dirigidas a los
ejecutivos de la empresa Muebleria Toledo y a los clientes o consumidores de la
entidad respectivamente a quienes se aplico la guia de entrevista y el cuestionario

pertinentes para este tipo de trabajo.
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Tabla 3: Disefio de recoleccion de datos

Elementos Cantidad Técnica

Gerente, contador y supervisor de

3 Entrevista
ventas
Trabajadores 15 Encuesta
Poblacion econdmicamente activa del
, . 382 Encuesta
canton La Libertad
Total 400 Instrumentos

Fuente: Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

2.4.1. Técnicas de Investigacion

2.4.1.1. La Entrevista

Se constituye en el medio por el cual se consulta a los informantes, en este caso los
ejecutivos de la empresa Muebleria Toledo, del cantdn La Libertad, a quienes se
ausculta mediante interrogantes abiertas, aspectos esenciales referentes al Disefio
Organizacional y sus elementos que se constituyen en los elementos que guian y

orientan el trabajo.

De igual forma se consulta sobre las fases o etapas de la gestion administrativa y su
implicacion en el desarrollo de la institucion, de tal manera que se puedan contrastar
las variables y determinar al grado de correlacion existentes en concordancia con
los indicadores que se tomaron en cuenta para la elaboracion de las preguntas con
la que se estructurd la guia de entrevista que se aplico a los funcionarios de la

empresa.
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2.4.1.2. La Encuesta

Considerada la técnica mas dinamica e insustituible para la recoleccion de los datos
y la informacién fidedigna y oportuna de la fuente vinculada con la temética
estudiada de forma directa, que se convierten en los protagonistas del trabajo de
campo. Ademas, que ayudan a tener un panorama mas transparente de los
contenidos del trabajo, por la diversidad de preguntas que se suelen plantear de cada
variable, en orientacion de las dimensiones o componentes, y de los indicadores que
se desagregan desde la Operacionalizacion. Sustentan un trabajo bien estructurado
y facilitan las interrogantes que se requieren para fundamentar la propuesta,

direccionada por los resultados auscultados a los clientes de la empresa.

2.4.2. Instrumentos de investigacion

2.4.2.1. La Guia de entrevista

Se constituye en el instrumento mas idoneo para indagar de manera directa y abierta
a los informantes calificados que tienen que ver con la problematica estudiada y
que ademas pueden plantear alternativas de solucion sustentadas en los
conocimientos técnicos y empiricos de la organizacion, la experiencia y la destreza
que suelen tener algunos desde la apertura del negocio y las vivencias cotidianas

que nutren las capacidades y competencias de los protagonistas.

Se formuld mediante preguntas abiertas de opinion, intencion y accion, para
escuchar criterios, recoger propuestas y detectar las actividades que se desarrollan
en el proceso en el campo practico y en el ambiente laboral en el que se desenvuelve

el talento humano de la empresa.
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2.4.2.2. El Cuestionario

Es el instrumento flexible, complejo y dindmico que ayuda de manera efectiva a
recolectar los datos y la informacion precisa para constatar mediante los resultados
tabulados en funcion de las variables, dimensiones e indicadores de una manera
muy ordenada las especificidades que se requiere conocer en cuanto a los problemas
que tiene la organizacién, las dificultades que se requieren corregir y las alternativas

de solucion que pueden fortalecer o mejorar la institucion.

El cuestionario fue elaborado con preguntas cerradas dicotomicas y politomicas, de
alternativas simples y maltiples mediante las alternativas que presentan las escalas
de Likert, con el fin de obtener la informacion ordenada para darle el tratamiento
efectivo mediante el programa SPSS, a través del cual se disefiaron las tablas y los
graficos estadisticos que permitieron analizar e interpretar los resultados que
facilitaron la preparacion y disefio de la propuesta para la Muebleria Toledo del

canton La Libertad en la provincia de Santa Elena.
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CAPITULO I1I

ANALISIS DE RESULTADOS

3.1. Andlisis de los Resultados de la Entrevista

1. ¢Desde cuando desarrolla sus operaciones en el mercado Muebleria

Toledo en el cantén La Libertad?

Los 5 entrevistados, 2 Directivos y 3 Ejecutivos manifestaron que se
encuentran mas de 10 afios en el mercado peninsular, ubicados en el casco
comercial de la provincia, el cantén La Libertad, ofreciendo a la comunidad
y a los turistas que visitan la microrregion productos en madera y otros
materiales como juegos de sala, comedor, dormitorio, libreros, escritorios,
cajoneras, entre otros, segun las tendencias sociales y culturales con el fin
de ofertar a la sociedad productos de calidad a precios accesibles.

2. ¢De qué forma se maneja las relaciones entre los directivos y el personal

para brindar una buena atencion a los clientes?

Los entrevistados expresaron que existen muy buenas relaciones entre los
directivos, los ejecutivos y el personal operativa que labora en la entidad, de
tal manera que se maneja una administracion participativa de puertas
abiertas en la cual cualquiera de los trabajadores pueden acercarse a la
oficina administrativa para presentar sus proyectos, sus ideas 0 sus
pensamientos en funcién de mejorar todos los aspectos concernientes a la
actividad laboral e inclusive para cuestiones personales en las que la

empresa pueda ayudarles a resolver.
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3. ¢Cudles son las estrategias de la empresa para mantenerse en el
mercado considerando la diversa competitividad que existe en el
mercado peninsular?

La gran mayoria de Directivos y Ejecutivos abordados mediante la
entrevista dijeron que se aplican diversas estrategias entre las mas relevantes
esta la de costos, debido a que se maneja precios altamente competitivos en
relacion a las empresas dedicadas a la misma actividad, también se aplican
estrategias de atencion personalizada que facilita la decision de compra del
cliente, debido a que se le ofrece la asesoria pertinente para la adquisicion
de los productos y servicios que ofrece Muebleria Toledo a la comunidad
peninsular, y se debe continuar innovando las estrategias permanentemente
debido al incremento de negocios similares en el entorno, sobre todo en el
canton La Libertad.

4. ¢De qué manera se difunde en la empresa los componentes de la
direccion estratégica como mision, vision, objetivos y valores?
Los colaboradores entrevistados manifestaron que muy poco se difunde los
elementos descritos como la mision o vision de la empresa, puesto que en la
mayoria de los casos cada trabajador se informa y mas bien entre ellos se
comenta, los objetivos en cambio si se dan a conocer en especial en cada
departamento para que el personal sepa que se quiere lograr en cada area de
trabajo, y en cuanto a los valores expresaron que la aplicacion practica se
demuestra en las actividades cotidianas que cumple cada colaborador
intentando brindar el mejor servicio a la colectividad que visita Muebleria

Toledo en el casco comercial peninsular.
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5. ¢Cuales piensa que son las mayores fortalezas que tiene la empresa
para cumplir con las exigencias de los clientes?
Respecto a las fortalezas que tiene la empresa, las personas entrevistadas
expresaron que entre las mas relevantes se puede considerar a la calidad de
los productos ya que son elaborados en su mayoria en ebanisterias de la
capital del mueble por tanto tienen ensamble ancestral, también creen que
es una fortaleza la infraestructura de la empresa que cuenta con el almacén
y los talleres propios, piensan ademas que es una fortaleza la ubicacién
estratégica en la que se encuentran ya que por ahi circulan gran cantidad de
personas y autos, y finalmente que tienen muchos clientes de la zona rural
ya que por esa calle pasaban todos los buses que pernoctaban en el antiguo

terminal terrestre del cantdn La Libertad.

6. ¢Considera que el horario de atencion de la entidad es el adecuado para

la comunidad que compra en la Muebleria Toledo?

Los Directivos y ejecutivos entrevistados por unanimidad responden que el
horario que abren sus puertas al publico que visita el negocio es el mas
propicio ya que la atencion se inicia a las 08H30 y es ininterrumpida durante
las horas de almuerzo ya que el personal se turna para el lunch de tal manera
que no cierran al medio dia y contindan con la atencion a los clientes hasta
las 17h30 habitualmente, pero si hay clientes en el local después de la hora
sefialada, permanece abierto hasta que el Gltimo cliente sea bien atendido y

abandone el negocio por su propia voluntad.
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7. ¢De que forma logran cumplir con la planificacion que tiene la empresa
Muebleria Toledo en sus actividades cotidianas?
Los personajes auscultados a través de la entrevista tuvieron la gentileza de
ser honestos y manifestar de que no siempre se cumple con lo planificado
debido a que en el proceso y el tiempo en que se desarrollan las actividades
cotidianas se presentan situaciones fortuitas o0 determinantes
circunstanciales muy simples que hacen cambiar los planes, entre esos casos
mencionaron que a veces a quien le toca abrir llega tarde, o a quien le toca
el almuerzo a las 12h00 esta atendiendo a un cliente que se tarda mucho en
decidir por el o los productos que va a adquirir y sale muy tarde o ya no sale
al almuerzo, ha sucedido que se debe entregar productos a una hora
determinado, el transporte no llega a la hora indicada y el cliente tiene que
esperar mucho pero la venta ya esta hecha, entre otros casos, pero siempre

se intenta cumplir con lo que se planifica por el prestigio de la empresa.

8. ¢Como se manejan los niveles jerarquicos que reflejan la organizacion
y funciones del personal en la empresa?
Los entrevistados expresan que se respeta las funciones y la jerarquia de
cada persona en su puesto de trabajo con el fin de evitar conflictos, por eso
la autoridad méxima es el Gerente que se moviliza a traer la mercaderia de
distintos lugares, le sigue en jerarquia el administrador que casi siempre esta
en la empresa y le siguen los jefes de areas, pero todos mantienen un gran
respeto por el area en que se desempefian, asi mismo el personal operativo

cumple sus funciones y respeta su espacio.
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9.

10.

¢ Cudles son las herramientas de administracion efectiva que se aplican
en la empresa como el liderazgo, la comunicacion, la motivacion?

Los entrevistados de la alta direccion de la empresa Muebleria Toledo,
expresaron que de las herramientas administrativas que utilizan la maés
efectiva es la motivacion que ofrecen al talento humano de la entidad para
que cumpla satisfactoriamente sus actividades, ademas de practicar un
liderazgo participativo en los niveles jerarquicos de direccion y mandos
medios para influir en el personal de manera que se practique con el ejemplo,
y también se intenta manejar una comunicacion eficiente entre todos con el
fin de tomar decisiones acertadas y oportunas que beneficien a la compafiia

y al mercado objetivo cautivo.

¢ Qué actividades se ejecutan para el control de las funciones y metas
gue deben cumplir los colaboradores de la entidad?

Los colaboradores entrevistados de la Muebleria Toledo expresaron que
entre las actividades de control que se ejecutan para el cumplimiento de las
funciones esta la marcacion en el registro de entrada a las labores, el registro
de control ingreso y salida de mercaderias y los informes semanales y
mensuales de las actividades desarrolladas en cada area, mientras que para
el cumplimiento de las metas se ejerce control mediante los registros
individuales de ventas, los informes semanales y mensuales de las metas
cumplidas emitidos por el supervisor y el informe mensual del
administrador sobre los objetivos y metas logradas en el periodo, asi como

los reportes diarios emitidos en cada area de la empresa.
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3.2. Analisis e interpretacion de los resultados de las encuestas realizadas a

los colaboradores de Muebleria Toledo

1. Edad
Tabla 4: Edad

- - . . Porcentaje Porcentaje
Item Valoracion Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

18 a 29 afios 2 13,3 13,3 13,3

30 a 39 afios 7 46,7 46,7 60,0

1 40 a 49 afnos 5 33,3 33,3 93,3

60 < afios 1 6,7 6,7 100,0

Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de M

ueblerfa Toledo

Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Gréfico 1: Edad

Porcentaje

18 a 29 afics

30 a 39 afios

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

En base a los resultados obtenidos en las encuestas, se evidencia que la edad de los
colaboradores fluctta en su mayor parte en el rango de 30 a 39 afios, y en término
promedio se encuentran aquellos colaboradores en edades entre 40 a 49 afios, y en
menos proporcion se encuentran los clientes de 60 afios en adelante. Lo que

significa que la mayoria de clientes de Muebleria Toledo son adultas, con

capacidades propias de poder decir

determinado.

Edad

y accionar responsable ante un escenario
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2. Género

Tabla 5: Género

Items | Valoracién | Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁr&toaje apé)urr(fl:]l?cj;g
Femenino 4 26,7 26,7 26,7
2 Masculino 11 73,3 73,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Gréfico 2: Género

Porcentaje

Femenino Iasculine

Género

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

De acuerdo a los datos obtenidos en las encuestas, se evidencia que el mayor
porcentaje de los colaboradores de Muebleria Toledo son de género masculino
mientras que el menor porcentaje son de género femenino. Por lo tanto se evidencia
que en la Muebleria Toledo, en su mayoria de los trabajadores, predomina el género

masculino.

47



3. Nivel de instruccion

Tabla 6: Nivel de instruccion

items Valoracion Frecuencia | Porcentaje Pocgﬁgtoaje aPcoJri?LTIgg
Superior 2 13,3 13,3 13,3
Secundaria 11 73,3 73,3 86,7
3 Bésica 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Gréfico 3: Nivel de instruccién

Porcentaje

Basica

Supenor Secundaria

Nivel de insttuccion
Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Los resultados indican que, del total de los colaboradores encuestados en su
mayoria han estudiado la secundaria, mientras que en menor porcentaje los
trabajadores poseen estudios basicos y superiores. Lo que significa que la mayoria

de los trabajadores de Muebleria Toledo, han culminado los estudios secundarios.
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4. ¢Considera usted que un analisis FODA es importante para alcanzar el

posicionamiento en el mercado?

Tabla 7: Analisis FODA

items Valoracion Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁg?e ggJﬁfSl?ég
Tm:(':rlj‘;rétg de 7 46,7 46,7 46,7
De acuerdo 6 40,0 40,0 86,7
4 Indiferente 1 6.7 6.7 93,3
En desacuerdo 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Gréfico 4: Anélisis FODA

Porcentaje

Totallmente de En desacuerde

acuerdo

De acuerdo Indiferents

Amalisis FODA

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

En base a los resultados obtenidos, del total de los encuestados la mayoria manifestd
estar totalmente de acuerdo que es importante un analisis FODA para lograr
alcanzar un mayor posicionamiento en el mercado, mientras que en término
promedio se encuentra de acuerdo. El cual indica que a percepcion de los

colaboradores es idoneo realizar un anélisis FODA.
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5. ¢Considera usted que existe la adecuada formalizacién en cada proceso

de la empresa?

Tabla 8: Formalizacion de procesos

items Valoracion Frecuencia | Porcentaje Po\;gﬁrétoaje anJr(;ngig
De acuerdo 1 6,7 6,7 6,7
Indiferente 7 46,7 46,7 53,3
5 En desacuerdo 4 26,7 26,7 80,0
Totalmente en 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Grafico 5: Formalizacion de procesos

Porcentaje

Totalmente en
desacuerde

De acuerdo Indiferente En desacuerde

Formalizacion de procesos
Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Conforme a los resultados obtenidos en mayor proporcion de los encuestados
considera que son indiferente los procesos de formalizacion en la Muebleria
Toledo, mientras que el término promedio de las personas encuestadas esta en
desacuerdo en cuento a la formalizacion de procesos, y en un minimo porcentaje
estd de acuerdo. Esto refleja el desinterés de la empresa para realizar gestiones de

formalizacion dentro de los procesos de Muebleria Toledo.
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6. ¢Considera usted que se deben socializar de manera periddica las

politicas y reglamentos de Muebleria Toledo?

Tabla 9: Socializacion de politicas y reglamentos

- L . . Porcentaje Porcentaje
Items Valoracion Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
Totalmente de
7 46,7 46,7 46,7
acuerdo
6 De acuerdo 6 40,0 40,0 86,7
Indiferente 2 13,3 13,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Grafico 6: Socializacion de politicas y reglamentos

Porcentaje

Totalmente de acuerdo De acuerdo Indiferente

Socializacién de politicas ¥ reglamentos
Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

De acuerdo a los datos obtenidos en las encuestas realizadas a los trabajadores de
Muebleria Toledo el mayor porcentaje de los encuestados esta totalmente de
acuerdo en socializar de manera periédica las politicas y reglamentos internos,
mientras que en término promedio estd de acuerdo, y no obstante en un menor
porcentaje le es indiferente. Lo que significa que en su gran mayoria los

colaboradores de la Muebleria Toledo estan de acuerdo con la socializacion.
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7. ¢Es importante para usted la correcta aplicacion de la filosofia

empresarial?

Tabla 10: Filosofia empresarial
c iy Porcentaje Porcentaje
Items Valoracion Frecuencia | Porcentaje - ! !
valido acumulado
Totalmente de
8 53,3 53,3 53,3
acuerdo
De acuerdo 4 26,7 26,7 80,0
7 Indiferente 1 6,7 6,7 86,7
Totalmente en
2 13,3 13,3 100,0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Gréfico 7: Filosofia empresarial

Porcentaje

Totalmente de
acuerde

Indiferente Totabnente en

desacuerdeo

De acuerdo

Filosofia empresarial

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

En base a los resultados obtenidos en las encuestas, se puede evidenciar que la
mayoria de los colaboradores de Muebleria Toledo esta totalmente de acuerdo en
la aplicacién de la correcta filosofia empresarial, mientras que un menor porcentaje
le es indiferente la aplicacion de la misma. Lo que significa que en su mayoria los
colaboradores estan de acuerdo en la correcta implementacion de la filosofia

empresarial.
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8. ¢Considera que la filosofia de Muebleria Toledo se alinea con su

desarrollo profesional?

Tabla 11: Desarrollo profesional

items Valoracion Frecuencia | Porcentaje Por?e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de 1 6.7 6.7 6.7
acuerdo
De acuerdo 2 13,3 13,3 20,0
8 Indiferente 1 6,7 6,7 26,7
En desacuerdo 8 53,3 53,3 80,0
Totalmente en 3 20,0 20,0 100,0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Grafico 8: Desarrollo profesional

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerde Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Desarrollo profesional

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Con respecto a os resultados obtenidos, la mayoria de los colaboradores de
Muebleria Toledo estan en desacuerdo en que la filosofia empresarial no se alinea
con el desarrollo profesional, mientras que un una minoria si estan de acuerdo en
que si se alinea a su desarrollo profesional. Por lo que se evidencia el total

desacuerdo de la misma.
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9. ¢Considera que es necesario innovar las estrategias administrativas
para mejorar el desempefio de la empresa?
Tabla 12: Estrategias administrativas
< . Porcentaje Porcentaje
Items Valoracion Frecuencia | Porcentaje - ! )
véalido acumulado
Totalmente de acuerdo 9 60,0 60,0 60,0
De acuerdo 5 33,3 33,3 93,3
9
En desacuerdo 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Gréfico 9: Estrategias administrativas

Porcentaje

En desacuerdo

Totalmente de acuerdo De acuerdo

. Estrategias administrativas
Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo

Elaborado por: Yadira Zambrano L.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la recoleccion de datos, la mayor parte de
los colaboradores consideran que estan totalmente de acuerdo con innovar las
estrategias administrativas, mientras que un minimo porcentaje de trabajadores esta
en desacuerdo. Por lo tanto se considera necesario innovar las estrategias

administrativas para mejorar el desempefio dentro de la empresa.
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10. ¢ Considera que en Muebleria Toledo existe una adecuada estructura

organizacional?

Tabla 13: Estructura organizacional

- L . . Porcentaje Porcentaje
Items Valoracion Frecuencia || Porcentaje valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 1 6.7 6.7 6.7
De acuerdo 3 20,0 20,0 26,7
10 Indiferente 1 6,7 6,7 33,3
En desacuerdo 8 53,3 53,3 86,7
Totalmente en 2 133 133 100,0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Gréfico 10: Estructura Organizacional

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo  Totalmente en
acuerdeo desacuerdo

Estructura organiracional

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

De acuerdo a la informacion estadistica y conforme a los resultados obtenidos la
mayoria de los colaboradores consideran que estan desacuerdo con la estructura
organizacional que existe, seguido de un una menor proporcion que si esta de
acuerdo en que la estructura organizacional es la adecuada. Por ende se basan en

procesos que no estan debidamente establecidos.

55



11. ;Son adecuados los procesos que se efectian en la empresa?

Tabla 14: Procesos de ventas

- ., . . Porcentaje Porcentaje
Items Valoracion Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 4 26,7 26,7 26,7
11 De acuerdo 7 46,7 46,7 73,3
En desacuerdo 4 26,7 26,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria 70Iedo

Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Porcentaje

De acuerdo a los resultados obtenidos, los mayor parte de los encuestados estan de
acuerdo en los procesos gque se efectian, mientras que en termino promedio le es

indiferentes. Lo que significa que los procesos que se realizan en la Muebleria

Gréfico 11: Procesos de ventas

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Procesos de ventas
Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Toledo deberian de ser mejorados.
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12. ¢ Es efectiva la comunicacién entre gerente y colaborador?

Tabla 15: Comunicacion entre gerente y colaborador

- . . . Porcentaje Porcentaje
Items Valoracion Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 3 20,0 20,0 20,0
12 De acuerdo 11 73,3 73,3 93,3
Indiferente 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Porcentaje

Grafico 12: Comunicacidn entre gerente y colaborador

Totalmente de acuerde

De acuerdo

Indiferente

Comunicacion entre el gerente y colaboradores

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Conforme a los resultados obtenidos la mayor proporcion de los encuestados
consideran que estan de acuerdo en que la comunicacion con el gerente de la
Muebleria es adecuada, mientras que un menor porcentaje le es indiferente la
comunicacion con el mismo. Por lo tanto se determina que si existe una buena

comunicacion entre gerente y colaboradores.
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13. ¢Para mantener la calidad de servicio se han aplicado de manera
oportuna sistemas de mejora continua?

Tabla 16: Sistemas de mejora continta

Items Valoracion Frecuencia || Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 1 6.7 6.7 6.7
De acuerdo 2 13,3 13,3 20,0
13 Indiferente 1 6,7 6,7 26,7
En desacuerdo 8 53,3 53,3 80,0
Totalmente en 3 20,0 20,0 100,0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Gréfico 13: Sistemas de mejora contintia

Porcentaje

Totahmnente de De acuerdo Indiferente En desacuerde Totalmente en
acuerdeo desacuerdo

Sistemas de mejora continua

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

En base a los resultados obtenidos de acuerdo a las encuestas realizadas los
colaboradores la mayoria esta en desacuerdo, seguido de un 20% que esta en total
desacuerdo en que se han aplicado sistemas de mejora continua dentro de la

Muebleria Toledo.
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14. ;Considera que se ha logrado identificar de forma adecuada los
indicadores clave para alcanzar la excelencia en el mercado?

Tabla 17: Indicadores claves

items Valoracion Frecuencia || Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 2 13,3 13,3 13,3
De acuerdo 3 20,0 20,0 33,3
14 Indiferente 1 6,7 6,7 40,0
En desacuerdo 6 40,0 40,0 80,0
Totalmente en 3 20,0 20,0 100,0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Gréfico 14: Indicadores claves

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerde Totalmente en
acuerde desacuerde

Indicadores claves

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

De acuerdo a los resultado obtenidos en las encuestas realizadas a los colaboradores
gran parte estd en desacuerdo en que se ha podido identificar de forma adecuada los
indicadores claves para alcanzar la excelencia en el mercado, no obstante solo un
13,3% esta totalmente de acuerdo en que si se han logrado identificar con los

mismos.
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15. ;Considera usted que se estan optimizando los recursos para el

bienestar de la empresa?

Tabla 18: Optimizacion de recursos

- L, . . Porcentaje Porcentaje
Items Valoracion Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 7 46,7 46,7 46,7
De acuerdo 5 33,3 33,3 80,0
15 En desacuerdo 2 13,3 13,3 93,3
Totalmente en
desacuerdo 1 6.7 6.7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Porcentaje

Gréfico 15: Optimizacion de recursos

Totalmente de
acuerdo

De acuerde

Optimizacion de recursos

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Conforme a los resultados obtenidos la mayor parte del personal encuestado estan

En desacuerde

Totalmente en
desacuerdo

totalmente de acuerdo, debido a que consideran que si se estan optimizando los

recursos necesarios para el bienestar de las empresas, es decir no existe

inconveniente para realizar su trabajo, mientras que una minoria considera que no

se emplean los recursos necesarios.



16. ;Considera usted que se realiza una adecuada planificacion de las

estrategias para la consecucion de los objetivos?

Tabla 19: Planificacion de estrategias

- L, . . Porcentaje Porcentaje
Items Valoracion Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 1 6,7 6,7 6,7
De acuerdo 8 53,3 53,3 60,0
16 Indiferente 2 13,3 13,3 73,3
En desacuerdo 3 20,0 20,0 93,3
Totalmente en 1 6.7 6.7 100,0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Grafico 16: Planificacion de estrategias

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo  Totalmente en
acuerde desacuerde

Planificacion de estrategias

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

De acuerdo a los datos obtenidos en las cuales indican que la mayor parte de los
encuestados estan de acuerdo, mientras que en término promedio estan en
desacuerdo debido a que desconocen la importancia de la planificacion de

estrategias para la consecucion de los objetivos de la Muebleria Toledo.
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17. ;Considera necesario la implementacién de wuna estructura

organizacional?

Tabla 20: Estructura organizacional

items Valoracion Frecuencia | Porcentaje Po rge:_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de 8 533 533 533
acuerdo
17 De acuerdo 6 40,0 40,0 93,3
Indiferente 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Grafico 17: Estructura organizacional

Porcentaje

Indiferente

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Implementacion de una esttucthura organizacional

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

De acuerdo a la informacion obtenida mediante las encuestas la mayor parte de los
colaboradores estan totalmente de acuerdo en la implementacion de una estructura
organizacional, mientras que en término promedio también esta de acuerdo en
aplicar una estructura organizacional. Por lo que se sugiere realizar la

implementacién de la misma en Muebleria Toledo.
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18. ¢Considera que se deba implementar un disefio organizacional para
mejorar la gestién administrativa de Muebleria Toledo?

Tabla 21: Disefio organizacional

- ., Porcentaje Porcentaje
Items Valoracion Frecuencia | Porcentaje o ! )
valido acumulado
Totalmente de
4 33,3 33,3 26,7
acuerdo
De acuerdo 9 60,0 60,0 86,7
18
Indiferente 1 6,7 6,7 93,3
En desacuerdo 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Grafico 18: Disefio organizacional
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Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

En base a los resultados obtenidos la mayor parte de los encuestados estan de
acuerdo, mientras que en término promedio estan totalmente de acuerdo en la
ejecucion de un disefio organizacional para Muebleria Toledo, debido a que la
implementacion del mismo permitird detectar insolvencias a nivel interno de la

empresa garantizando asi una buena administracion de Muebleria Toledo.
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19. ¢Considera que la empresa cuenta con los recursos financieros

adecuados para una buena rotacién de inventarios?

Tabla 22: Recursos financieros

items Valoracién Frecuencia | Porcentaje Po\ll'gﬁrgjtoaje :(?Jrfglgg
Totalmente de 6 40,0 40,0 40,0
De acuerdo 5 33,3 33,3 73,3
19 Indiferente 1 6,7 6,7 80,0
En desacuerdo 3 20,0 20,0 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Gréfico 19: Recursos financieros
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Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

En relacion a los resultados obtenidos mediante la interpretacion de las encuestas;
la mayoria de los colaboradores estan totalmente de acuerdo, mientras que en
termino promedio estan de acuerdo en que si cuentan con los recursos financieros

necesarios para la correcta rotacion del inventario de Muebleria Toledo.
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20. ¢Considera que se cuentan con las maquinarias y equipos necesarios
para la fabricacion de articulos para el hogar?

Tabla 23: Recursos tecnolégicos

items Valoracion Frecuencia | Porcentaje Porge_nta;e Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de 6 40,0 40,0 40,0
acuerdo
De acuerdo 2 13,3 13,3 53,3
Indiferente 1 6,7 6,7 60,0
20 En desacuerdo 4 26,7 26,7 86,7
Totalmente en 2 13.3 13.3 100,0
desacuerdo
Total 15 100,0 100,0
Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo

Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Grafico 20: Recursos tecnolégicos

Porcentaje

Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerde Totalmentes en
acuerde desacuerdeo

Recursos Tecnolagicos

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

De acuerdo a los resultados obtenidos la mayor parte de los encuestados esta
totalmente de acuerdo, mientras que cierto porcentaje estd en desacuerdo que la
muebleria Toledo cuenta con la maquinaria adecuada para la fabricaciéon de los
articulos para el hogar. Por lo tanto se deberia implementar los recursos

tecnologicos para la fabricacion de los articulos para el hogar en Muebleria Toledo.
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21. ;Considera importante desarrollar un plan anual de capacitaciones en

las diferentes areas de trabajo de Muebleria Toledo?

Tabla 24: Plan anual de capacitaciones

items Valoracion Frecuencia | Porcentaje PO\';gﬁrétoaJe ::Jﬁ:ltgg
Totalmente de acuerdo 9 60,0 60,0 60,0
De acuerdo 5 33,3 33,3 93,3
21 Indiferente 1 6,7 6,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Gréfico 21: Plan anual de capacitaciones
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Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Conforme a los resultados obtenidos en mayor proporcion de los encuestados estan
totalmente de acuerdo en realizar capacitaciones en las diferentes areas de trabajo,
mientras que una minima proporcion le es indiferente. Por lo tanto la mayor parte
de sus colaboradores estan de acuerdo en la implementacion de un plan anual de

capacitaciones en las diferentes areas de trabajo de la Muebleria Toledo.
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3.3. Analisis e interpretacion de los resultados de las encuestas realizadas a

los Clientes.
1. Edad
Tabla 25: Edad de los clientes
items Valoracion Frecuencia | Porcentaje Porgta_ntaje Porcentaje
valido acumulado
18 a 29 afios 48 12,6 12,6 12,6
30 a 39 afios 124 32,5 32,5 45,0
1 40 a 49 afios 133 34,8 34,8 79,8
50 a 59 afios 59 15,4 15,4 95,3
60 < afios 18 4,7 4,7 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Grafico 22: Edad de los clientes
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Elaborado por: Yadira Zambrano L.

En base a los datos recabados en la presente investigacion, se evidencia que del
total de los encuestados el mayor porcentaje recae en el grupo de clientes que tienen
edades entre 40 a 49 afios, mientras que el promedio de los clientes tienen 50 a 59
afios y en menor porcentaje se encuentran los clientes que son de 60 afios en
adelante. En conclusion, Muebleria Toledo es una empresa que se caracteriza por
recibir afluencias de clientes que se encuentran en la etapa de la madurez y adultez

madura, quienes adquieren productos con el fin de cubrir necesidades para el hogar.
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2. Género

Tabla 26: Genero de los clientes

- . . . Porcentaje Porcentaje
Items | Valoracion | Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Femenino 153 40,1 40,1 40,1
2 Masculino 229 59,9 59,9 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo

Elaborado por: Yadira Zambrano L.
Grafico 23: genero de los clientes
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Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
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Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Los resultados auscultados en la presente investigacion, evidencian que, del total
de los encuestados, el mayor porcentaje de los clientes pertenecen al género
masculino, mientras que la contraparte de los clientes es del género femenino. En
definitiva, la mayoria de los clientes de Muebleria Toledo son de género masculino,

quienes se caracterizan por ser jefe de hogar y mantener un trabajo que les permita

Género

Iasculne

cubrir un minimo porcentaje en productos para el hogar.

68




3. Nivel de instruccién

Tabla 27: Nivel de instruccion

items | Valoracion | Frecuencia | Porcentaje P0r9e_ntaje Porcentaje
vélido acumulado
Superior 66 17,3 17,3 17,3
Secundaria 227 59,4 59,4 76,7
3 Basica 89 23,3 23,3 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Gréafico 24: Nivel de instruccion
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Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

De acuerdo a lo que se evidencia en el grafico 24, se puede mencionar que del total
de los encuestados, el mayor porcentaje de los clientes indico haber culminado sus
estudios secundario, mientras que el promedio de los clientes manifest6 terminar la
educacion basica, y un menor porcentaje indico haber realizado sus estudios
superiores. Lo cual significa que, un gran namero de clientes ha obtenido su titulo
en la educacién secundaria, quienes poseen el conocimiento adecuado para
contribuir en el presente instrumento de investigacion, seguido de aquellos que

mantienen un nivel académico en la educacién basica.
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4. ¢Considera usted que Muebleria Toledo tiene buenas oportunidades
para alcanzar el posicionamiento en el mercado?

Tabla 28: Posicionamiento en el mercado

- . . . Porcentaje Porcentaje
Items Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 113 29,6 29,6 29,6
4 De acuerdo 235 61,5 61,5 91,1
En desacuerdo 34 8,9 8,9 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Gréafico 25: Posicionamiento en el mercado

Porcentaje

Totalmente de acuerde De acuerdo En desacuerde

Posicionamiento en el mercado
Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Dado los resultados de la presente encuesta, se evidencia que, del total de los
encuestados el mayor porcentaje respondio estar de acuerdo en que Muebleria
Toledo tiene grandes oportunidades para posicionarse dentro del mercado, mientras
que un porcentaje medio indico estar totalmente de acuerdo en que esta empresa
posee caracteristicas importantes para sobresalir en el mercado competitivo, y un
minimo porcentaje se mostré en desacuerdo ante la interrogante. En base a los
resultados obtenidos, la mayoria de los clientes confia en que Muebleria Toledo
aproveche las oportunidades para diferenciarse entre la competencia y ganar el

posicionamiento deseado.
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5. ¢Considera que se han establecido estrategias que permitan reconocer

la imagen corporativa entre la competencia?

Tabla 29: Imagen corporativa
Items Valoracion Frecuencia | Porcentaje Porgce_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 69 18,1 18,1 18,1
De acuerdo 98 25,7 25,7 43,7
5 Indiferente 5 1,3 1,3 45,0
En desacuerdo 203 53,1 53,1 98,2
Totalmente en 7 18 18 100,0
desacuerdo
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Grafico 26: Imagen corporativa
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Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Se puede mencionar que un gran porcentaje de los clientes respondid estar en
desacuerdo en que se evidencie estrategias adecuadas para el reconocimiento de la
imagen corporativa, mientras que el promedio de los clientes indico estar de
acuerdo en que existan estrategias que contribuyan al reconocimiento de la imagen
empresarial, seguido de un minimo porcentaje que se mostro en total desacuerdo.
En conclusion, la mayoria de los clientes coincide en que son deficientes las

estrategias empleadas para el reconocimiento de la imagen de Muebleria Toledo.
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6. ¢Considera que el precio de los productos que ofrece Muebleria Toledo
es accesible para su economia?

Tabla 30: Precio de productos

- L . . Porcentaje Porcentaje
Items Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 57 14,9 14,9 14,9
De acuerdo 223 58,4 58,4 73,3
5 Indiferente 3 ,8 ,8 74,1
En desacuerdo 78 20,4 20,4 94,5
Totalmente en 21 55 55 100,0
desacuerdo
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Grafico 27: Precio de productos

&0

50

40

30

Porcentaje

10

Teotahnente de De acuerde Indiferente En desacuerde Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Precio de productos

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Segln los resultados recabado, el mayor nimero de los clientes indico estar de
acuerdo en que los precios establecido por esta empresa son accesible para su
economia, mientras que el promedio de los clientes indico estar en desacuerdo en
que el precio de los productos sean los adecuado para su prepuesto, seguido de un
minimo porcentaje que manifesto estar en total desacuerdo ante la interrogante. Lo
cual indica que, la mayoria de los clientes coincide que el precio de los productos

que ofrece Muebleria Toledo es accesible y adecuado para su presupuesto.
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7. ¢Considera importante la calidad de los productos que ofrece
Muebleria Toledo?
Tabla 31: Calidad de producto

Items Valoracion Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de 208 78,0 78.0 78,0

acuerdo
7 De acuerdo 81 21,2 21,2 99,2
En desacuerdo 3 8 8 100,0
Total 382 100,0 100,0
Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo

Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Gréfico 28: Calidad de producto
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Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo

Elaborado por: Yadira Zambrano L.

En base a los resultados obtenido, se evidencia que la mayor parte de los clientes
encuestados, manifestaron estar totalmente de acuerdo en que la calidad los
productos es importante para diferenciar entre la competencia, mientras que un
promedio de los clientes respondi6 estar de acuerdo en que la calidad brinda
garantias al producto, y un minimo porcentaje indico estar en desacuerdo. Lo que

significa que la calidad de producto garantiza la fidelidad de los clientes.
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8. ¢Considera que es necesario renovar las estrategias administrativas

para mejorar el desempefio de la empresa?

Tabla 32: Estrategias administrativas

items Valoracion Frecuencia | Porcentaje Po\ll’;:airgjtoaje :fJﬁfS.;aég
Totalmente de acuerdo 331 86,6 86,6 86,6
De acuerdo 44 11,5 11,5 98,2
8 Indiferente 1 3 3 98,4
En desacuerdo 6 1,6 1,6 100,0
Total 382 100,0 100,0

I _
Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo

Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Grafico 29: Estrategias administrativas
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Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo

Elaborado por: Yadira Zambrano L.

De acuerdo a los resultados recabado, se evidencia que el gran porcentaje de los
clientes respondio estar totalmente de acuerdo, en que es necesario establecer
nuevas estrategias para mejorar el desempefio administrativo, mientras que una
menor cantidad de clientes indico estar de acuerdo en que se renueven las
estrategias para mejorar la gestion administrativa, seguido de la minima cantidad
de clientes a quienes le es indiferente la interrogante. En definitiva, es importante
qgue Muebleria Toledo busque otras estrategias que permitan elevar el desempefio

administrativo, con el fin de generar nuevos beneficios a nivel empresarial.
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9. ¢Considera que Muebleria Toledo se preocupa por brindar al cliente
calidad de servicio?

Tabla 33: Calidad de servicio

- L . . Porcentaje Porcentaje
Items Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 45 11,8 11,8 11,8
De acuerdo 268 70,2 70,2 81,9
9 Indiferente 8 2,1 2,1 84,0
En desacuerdo 59 15,4 15,4 99,5
Totalmente en 2 5 5 100,0
desacuerdo
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.
Grafico 30: Calidad de servicio
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Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Seguln los datos obtenidos, el mayor porcentaje de los clientes coinciden estar de
acuerdo en que, Muebleria Toledo ofrece calidad de servicio en, mientras que el
promedio de ellos manifiestan estar en desacuerdo en que los empleados brinden
un adecuado servicio, y un minimo porcentaje expresa estar en total desacuerdo
ante el item planteado. Los cual significa que, existen fortalezas importantes para
atraer y retener a los clientes, sin embargo, es necesario aplicar medidas correctivas

para asegurar la calidad de servicio, logrando captar a los clientes potenciales.
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10. ¢ Considera que esta empresa ha logrado satisfacer sus necesidades en

cuanto a productos para el hogar?

Tabla 34: Satisfaccion del cliente

- L . . Porcentaje Porcentaje
Items Valoracion Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 232 60,7 60,7 60,7
De acuerdo 79 20,7 20,7 81,4
10 Indiferente 2 5 5 81,9
En desacuerdo 66 17,3 17,3 99,5
Totalmente en 3 8 8 100,0
desacuerdo
L Total _ 382 100,0 100,0
Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo

Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Gréfico 31: Satisfaccion del cliente
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Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

De acuerdo a los datos recolectados, la mayor cantidad de clientes manifiestan estar
totalmente de acuerdo en que, Muebleria Toledo ha satisfecho sus necesidades por
medios de productos para el hogar, mientras que el promedio de los encuestados
respondid estar de acuerdo en que, se ha logrado satisfacer sus necesidades como
cliente, en tanto que solo un minimo porcentaje se mostré indiferente ante la
interrogante. Lo cual evidencia que, Muebleria Toledo ha logrado satisfacer las
necesidades de la mayoria de los clientes, a través del cumplimiento de sus

expectativas y caracteristicas sobre un producto para el hogar.
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11. ;Considera usted que el tiempo empleado en la atencion al cliente es
rapiday eficaz?

Tabla 35: Atencidn al cliente

- L . . Porcentaje Porcentaje
Items Valoracion Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 96 25,1 25,1 25,1
De acuerdo 65 17,0 17,0 42,1
1 Indiferente 4 1,0 1,0 43,2
En desacuerdo 215 56,3 56,3 99,5
Totalmente en 5 5 5 100,0
desacuerdo
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Gréfico 32: Atencion al cliente

[=]s]

s0

40

30

Porcentaje

25,13%4

Totalmente en
desacuerde

Totalmente de
acuerdo

e acuerdo Indiferente En desacuerdo

encion al cliente
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De acuerdo a los resultados obtenidos, el mayor porcentaje de los encuestados
indico estar en desacuerdo en que el tiempo sea el adecuado para atender los
requerimientos de los clientes, mientras que el promedio de los clientes manifest6
estar de acuerdo en que el tiempo sea el estimado para su atencion, y una minima
cantidad se mostro en total desacuerdo ante esta interrogante. Lo cual significa que,
Muebleria Toledo debe buscar estrategias que permitan mejorar y mantener el
tiempo correcto para asumir adecuadamente las necesidades y problemas de los

clientes garantizando la agilidad y destreza de sus trabajadores.
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12. ¢ Se evidencia la planificacion adecuada en los procesos de atencién al

cliente?
Tabla 36: Planificacion de procesos
< L . . Porcentaje Porcentaje
Items Valoracion Frecuencia || Porcentaje valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 67 17,5 17,5 17,5
De acuerdo 48 12,6 12,6 30,1
12 Indiferente 9 2,4 24 32,5
En desacuerdo 239 62,6 62,6 95,0
Totalmente en 19 5.0 5.0 100,0
desacuerdo
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Grafico 33: Planificacion de procesos
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Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

En base a los resultados, se puede mencionar que la mayoria de los clientes
manifestd estar en desacuerdo en que, se evidencie la planificacion adecuada de las
actividades, mientras que el promedio de ellos indico estar totalmente de acuerdo
en que existe la planificacion requerida de las tareas que intiman los procesos,
seguido del minimo porcentaje que demuestra la indiferencia de los clientes. En
conclusidn, la mayoria de los clientes coincide que, se deben planificar sistematica
y coherentemente las actividades de esta empresa, con el fin de lograr la satisfaccion

al adquirir productos para el hogar.
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13. ¢ Considera que se deba implementar un buzén de sugerencias para
mejorar la gestién administrativa de Muebleria Toledo?

Tabla 37: Implementar buzdn de sugerencia

- L . . Porcentaje Porcentaje
Items Valoracion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente de
acuerdo 168 44,0 44,0 44,0
De acuerdo 132 34,6 34,6 78,5
13 Indiferente 2 5 5 79,1
En desacuerdo 41 10,7 10,7 89,8
Totalmente en 39 102 102 100,0
desacuerdo
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Grafico 34: Implementar buzdn de sugerencia

50

40

30

Porcentaje

10

Totahnente de De acuerde Indiferente En desacuerde Totalmente en
acuerdo desacuerde

TImplementar buzon de sugerencias

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

De acuerdo a los resultados obtenidos, la mayoria de los clientes manifiestan estar
totalmente de acuerdo en implementar un buzén de sugerencias, con el fin de
mejorar las gestiones con los clientes, mientras que el promedio de los clientes
indico estar de acuerdo, porque se cumplen con las expectativas, en tanto que un
minimo porcentaje le es indiferente estas estrategias. Se concluye que, la mayoria
de los clientes coincide que esta estrategia permite conocer las expectativas del

cliente, contribuyendo a mejorar el desempefio administrativo de Muebleria Toledo.
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14. ¢ Considera importante el desarrollo de un plan anual de capacitaciones

en las diferentes areas de trabajo de Muebleria Toledo?

Tabla 38: Plan anual de capacitaciones

items Valoracion Frecuencia Porcentaje Po\:gtlaiggaje apcoJfriTlijig
Totalmente de
acuerdo 239 62,6 62,6 62,6
De acuerdo 133 34,8 34,8 97,4
14 Indiferente 7 18 18 99,2
En desacuerdo 3 ,8 ,8 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Gréfico 35: Plan anual de capacitaciones
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Fuente: Colaboradores de Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

En base a los resultados obtenidos, el mayor porcentaje de los clientes estan
totalmente de acuerdo en que se brinde continuamente capacitacion a los
trabajadores, con el fin de mejorar su desempefio, mientras que el promedio de ellos
estan de acuerdo en que, se realice esta actividad para actualizar conocimientos y
asegurar la calidad de servicio, en tanto que un minimo porcentaje se mostr6 en
desacuerdo ante la interrogante. Lo cual significa que, Muebleria Toledo debe
brindar capacitacion constante a sus trabajadores para mejorar sus conocimientos y

habilidades, y de esa manera asegurar la calidad de servicio.
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3.4. Resultados

Resultados de la entrevista

e Lo expuesto por los entrevistados, en referencia al respeto a los niveles
jerarquicos y las funciones, expresan que por la cordialidad y compromiso con
la institucion se conserva el respeto a la jerarquia de la empresa y a las
actividades que se desarrollan con el fin de cumplir a cabalidad con las
disposiciones de la gerencia y de cada &rea funcional de la institucion.

e Otro resultado importante esta relacionado con el control de actividades vy el
desempefio del talento humano en la empresa, cuyos datos reflejan que el 80%
de informantes manifiestan que se aplica controles muy rigurosos en cuanto al
horario de trabajo, el cumplimiento de funciones, la entrega de reportes e
informes, los plazos de cobro y recuperacion de cartera y la calidad en la

atencion al cliente, para cumplir con eficiencia las funciones asignadas
Resultados de la encuesta a colaboradores

En base a los resultados obtenidos mediante este instrumentos de investigacion, se
observa que entre los trabajadores, el género que sobresale es el masculino, con
edades que entre los 30 a 39 afios, los mismos que en su mayoria han concluido la
educacion secundaria, por lo tanto, se puede manifestar que en su mayor proporcion
los empleados poseen habilidades, capacidades, conocimientos y compromiso para
desempefar sus funciones en Muebleria Toledo. Ademéas de los datos antes
mencionados, se evidenciaron falencias e inconvenientes que repercuten en la
gestion administrativa de esta empresa, de las cuales se procede a analizar los

siguientes criterios:
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Se evidencio que el 86,67% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo
en que se deba realizar un diagnostico general de la empresa o analisis
FODA, que permita identificar las principales fortalezas que ayuden a
contrarrestar las debilidades, asi también de reconocer las oportunidades de
crecimiento en el mercado y disminuir las amenazas, recalcando los

beneficios que se generan con este tipo de herramienta.

En relacién a la formalizacion de procesos el 93,34% de los trabajadores,
evidenciaron su desconocimiento en este tipo de etapa, por lo que se debe
procurar capacitar a los empleado en este aspecto, ya que es un tema que
trae beneficios importante para la empresa, entre ellos contribuir con
procesos coordinados, controlados y eficaces para el negocio, dandole

mayor flexibilidad y adaptacion dentro del mercado.

En otro de los casos, el 86,67% indico, que deben socializarse de manera
periddica las politicas y reglamentos que mantiene Muebleria Toledo, y que
a través de un plan anual de capacitaciones se actualizarian conocimientos
en base a los cambios que surgen en el mercado, una estrategias importante

para el 93,33% de los trabajadores.

El 80% de los colaboradores, manifesto sus intereses por la innovacion y
correcta aplicacion de la filosofia empresarial, ya que el 53,33% considera
que la razon de ser de la empresa, debe coincidir con el desarrollo
profesional y personal de quienes laboran en la misma. Mientras que el
93,33% esta de acuerdo en establecer nuevas estrategias administrativas que

contribuyan positivamente en la gestion y desempefio de la empresa.
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Con respecto a la estructura organizacional el 66,66% de los empleados
indicaron que se debe establecer una estructura funcional, con el fin de dar
cabida procesos eficientes, donde el 93,33% estan de acuerdo en buscar
mejoras para la empresa, un disefio organizacional que integre estrategias
que se caractericen por la buena comunicacién entre todos en la empresa.
Sin embargo, el 73,33% indico que es necesario que se implementen
sistemas de mejoras continuas, para garantizar la calidad de servicio a los

clientes.

Mientras el 80% de los trabajadores indicaron que los propietarios como
responsable del buen funcionamiento de la empresa, solo han logrado
identificar la satisfaccion del cliente como indicador clave para la
excelencia en el mercado, desconociendo la importancia de gestionar
procesos eficaces, brindad calidad en todos los aspectos al cliente,

adaptabilidad en el mercado, productividad y crecimiento.

Resultados de la encuesta a clientes potenciales

En los resultados de las encuestas son relevantes los datos expresados en el

91,10% de los clientes potenciales, quienes respondieron estar de acuerdo en

que Muebleria Toledo tiene grandes oportunidades para posicionarse dentro del

mercado y que posee caracteristicas importantes para diferenciarse y sobresalir

entre la competencia, uno de ellos, el precio de producto es accesible para la

economia de los clientes, evidenciado en el 73,30%. Mientras que el 54,97% de

los encuestados manifesté que son deficientes e inadecuadas las estrategias

empleadas para el reconocimiento de la imagen corporativa.
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También es fundamental destacar que las encuestas reflejan que el 99,21%, de
los clientes expresan que la calidad de los productos adquiridos en la empresa
Muebleria Toledo es excelente, quienes garantiza la adquisicion de estos
productos. Otro de los datos, es decir el 98,17% manifiesta que es importante
que Muebleria Toledo busque otras estrategias que permitan elevar el
desempefio administrativo, con el fin de generar nuevos beneficios a nivel

empresarial.

En tanto que solo el 81,94% manifiestan que existen fortalezas importantes para
atraer y retener a los clientes, sin embargo, es necesario aplicar medidas
correctivas para asegurar la calidad de servicio, logrando captar a los clientes
potenciales. Mientras que el 81,41% estan totalmente de acuerdo en que, se ha
logrado satisfacer sus necesidades, a través del cumplimiento de sus
expectativas y caracteristicas sobre un producto para el hogar. Y que el 56,8%,
indican que se debe buscar estrategias que permitan mejorar y mantener el
tiempo correcto para asumir adecuadamente las necesidades y problemas de los

clientes garantizando la agilidad y destreza de sus trabajadores.

En lo referente a la planeacidn de actividades para lograr la satisfaccion de los
clientes, que reflejado en un 67.54% la necesidad de mejorar y fortalecer los
procesos, con el fin de planificar sistematica y coherentemente las actividades
de esta empresa. mientras que el 78,53% esta de acuerdo en implementar un
buzon de sugerencias, ya que los clientes coincide que esta estrategia permite
conocer las expectativas del cliente, contribuyendo a mejorar el desempefio

administrativo de Muebleria Toledo.
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3.4.2. Comprobacion de la Hipotesis

La comprobacidn de hipdtesis se constituye, como una herramienta importante para
determinar la relacion existente entre el nivel de significancia de una variable en
relacion con la otra. En el presente estudio por ejemplo, se puede demostrar
claramente que mejorar las estrategias en el campo de la administracién es un
componente fundamental del Disefio Organizacional, porque contribuye a
desarrollar una efectiva gestion administrativa de una empresa, en este caso
Muebleria Toledo, la misma que esta ubicada en el casco comercial del cantén La
Libertad en la Provincia de Santa Elena. Para la comprobacion de hipotesis, se

planted los siguientes criterios:

e HO: El cumplimiento del disefio organizacional no incide de manera
efectiva en la gestion administrativa de la Muebleria Toledo, cantén La
Libertad, provincia de Santa Elena.

e HA: El cumplimiento del disefio organizacional si incide de manera
efectiva en la gestion administrativa de la Muebleria Toledo, canton La

Libertad, provincia de Santa Elena.

Como segundo paso se procedid a revisar el cuestionario de preguntas de la

realizada a los colaboradores de Muebleria Toledo, considerando las siguientes:

e item 9: ;Considera que es necesario innovar las estrategias administrativas
para mejorar el desempefio de la empresa?
e item 18: ;Considera que se deba implementar un disefio organizacional

para mejorar la gestion administrativa de Muebleria Toledo?
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Estas interrogantes fueron seleccionadas con el fin de verificar el grado de relacion
de las variables en estudio, procesando los casos, mediante la herramienta
estadistica SPSS25, obteniendo la prueba del Chi-cuadrado, por lo tanto los

resultados obtenidos fueron los siguientes:

Tabla 39: Resumen del procesamiento de los casos

Resumen del procesamiento de los casos

Casos
Vélidos Perdidos Total
N || Porcentaje | N || Porcentaje | N || Porcentaje

;Considera que es necesario innovar las estrategias
administrativas para mejorar el desempefio de la
empresa? * ;Considera que se deba implementar un || 15 100,0% | O 0,0% || 15 100,0%
disefio organizacional para mejorar la gestion
administrativa de Muebleria Toledo?

Fuente: Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

Tabla 40: Tabla de contingencia

Tabla de contingencia ¢Considera que es necesario innovar las estrategias administrativa para mejorar el
desempefio de la empresa? * ;Considera que se deba implementar un disefio organizacional para mejorar la
gestion administrativa de Muebleria Toledo?
¢Considera que se deba implementar un disefio
organizacional para mejorar la  gestion
administrativa de Muebleria Toledo? Total
Totalmente De Indiferente En
de acuerdo | acuerdo desacuerdo
Recuento 3 6 0 0 9
;Considera que Totalmente = i
¢ recuencia
. de acuerdo
es necesario esperada 24 54 6 6 9,0
Innovar .Ias Recuento 1 3 1 0 5
estrategias De acuerdo .
administrativas Frecuencia 1,3 3,0 3 3 5,0
para mejorar el esperada
desempefio de la E Recuento 0 0 0 1 1
n
empresa? i
P desacuerdo Frecuencia 3 6 1 A1 1,0
esperada
Recuento 4 9 1 1 15
Total Frecuencia
4,0 9,0 1,0 1,0 15,0
esperada
Fuente: Muebleria Toledo

Elaborado por: Yadira Zambrano L.
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Tabla 41: Prueba de Chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica

Valor al
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 17,1672 6 ,009
Razon de verosimilitudes 9,641 6 141
Asociacion lineal por lineal 6,873 1 ,009
N de casos vélidos 15

a. 11 casillas (91,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5.

b. La frecuencia minima esperada es ,07.

Fuente: Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

El trabajo de investigacion presenta los datos del analisis de casos, en los que se
puede notar que el valor estadistico de Chi-cuadrado es 17,167 con 6 grados de
libertad y un nivel de significancia asintética (bilateral) 0,009, su frecuencia
esperada inferior a 5. Es decir que comparando el Chi-cuadrado estadistico
X?C=17,167 y el Chi- cuadrado te6rico X*t=12,5916, se comprueba que X2C es
mayor que X%, lo que indica el rechazo de la hipotesis nula, y se acepta hipétesis
alternativa.

Por lo tanto, se corrobora el rechazo de la hipétesis nula mediante lo que indica el
valor p=0,009<0,05, mencionando que el cumplimiento de estrategias del disefio
organizacional incide de manera efectiva en la gestion administrativa de la empresa
Muebleria Toledo del cantdn La Libertad. Existiendo relacion estadistica entre las
variable de estudio, y que la implementacion de la propuesta contribuira a mejorar
el desempefio general de la empresa. Entre los beneficios esta desarrollar una
estructura orgénica funcional, que permita el orden de los proceso para lograr la

eficiencia y productividad de la gestion administrativa de Muebleria Toledo.
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3.5. Propuesta de un disefio organizacional para Muebleria Toledo

Disefio organizacional para la empresa Muebleria Toledo del canton La Libertad

provincia de Santa Elena.

3.5.1. Introduccién

El estudio efectuado se enfoca en la tematica relacionada con los elementos o
componentes del Disefio Organizacional, considerados desde las fuentes de los
Modelos estructurados por Richard Daft y Ailed Labrada Sosa, quienes sugieren las
herramientas idoneas para fortalecer o mejorar la gestion administrativa de las
empresas u organizaciones, quienes pretenden desarrollar las actividades en los
ambitos comercial, productivo y de servicios, tal es el caso del presente trabajo
investigativo, el sector comercial en el que se desenvuelve Muebleria Toledo del

canton La Libertad, provincia de Santa Elena.

3.5.2. Direccion General

3.5.2.1. Equipos de alta direccion

Tabla 42: Equipo de alta direccion

Equipos de altos ejecutivos Equipos de jefes departamentales

e Estrategias de
e Toma de decisiones comercializacién

e Planeacion estratégica e Politicas de funcionamiento

Fuente: Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.
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3.5.3. Analisis organizacional
3.5.3.1. Analisis interno

En una empresa existen diversos factores que juegan un papel fundamental que
permiten la toma de decision para la misma. Por ello se realiza esta herramienta que

ayuda analizar las fortalezas y debilidades con un diagndstico preciso.

Tabla 43: Andlisis interno

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1: Variedad y disefios innovadores D1: Inadecuado manejo del talento
de productos. humano.
F2: Productos de calidad. D2: Inexistencia de motivacion al

personal.
F3: Facilidad de crédito.

D3: Escaza estrategias de publicidad.

F4: Ubicacion con mayor afluencia de ) o
D4: Ambiente organizacional

personas. . .,
D5: Ineficiencia en la solucion del

Fuente: Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

3.5.3.2. Analisis externo

El analisis externo permite identificar las oportunidades y amenazas que se
descubren en el entorno. Ademas de determinar como influyen los factores externos

en el desempefio administrativo, y como esta puede proyectarse en el futuro.
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Oportunidades

O1: Posicionamiento en el mercado

O2: Apertura de nuevas sucursales en

la provincia.
O3: Alianza con varios proveedores

0O4: Aumento de la demanda

Amenazas

Al: Mucha competencia

A2: Aumento de precio de

combustible

A3: Incremento de precios de la

materia prima.

O5: Asesoramiento de profesionales A4: Cambios en las normativas

competentes. gubernamentales.
Ab5: Productos sustitutos de la madera

como el plastico y el metal.

Fuente: Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

3.5.3.3. Estilo de liderazgo

La empresa Muebleria Toledo aplicara un tipo de liderazgo democratico
participativo, en el que se tomara en cuenta las opiniones y sugerencias de los
trabajadores. Con el fin de que los altos directivos tomen una decision acertada,

cumpliendo los objetivos establecidos a corto y largo plazo.

Considerando que, son los trabajadores quienes estdn mas cerca del cliente y
conocen sus inquietudes y la apreciacion de los productos que oferta la organizacion
en el mercado de la Provincia de Santa Elena. Por lo tanto, empresa esta en

condiciones de afrontar el entorno de manera adecuada.
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3.5.4. Proyeccion estratégica

Muebleria Toledo, requiere de la proyeccion estratégica, considerandolo como un
proceso continuo Yy sistematico, que permita crear ventajas competitivas, a traves
del desarrollo de estrategias, vinculados con la mision vision y objetivos. Por ello
es necesario la implementacion de esta herramienta, con el fin de que la alta
direccion tome decisiones basadas en gustos y exigencias del mercado. Con mayor
adaptabilidad y flexibilidad a los cambios, se lograria con los objetivos
establecidos, subsiguiendo por las politicas y procedimientos, y de esta manera le
permita ser una organizacion exitosa, convirtiéndose en el ente motivador para su

desarrollo econémico.

3.5.4.1. Mision

e Somos una empresa dedicada a la fabricacion y comercializacion de toda
clase de muebles para su hogar, con disefios innovadores y de alta calidad.
Nuestro compromiso es ofrecerles productos con disefios Unicos a precios
justos y las mejores facilidades para satisfacer las necesidades de nuestros

clientes.

3.5.4.2. Vision

e Serunaempresa lider en el mercado local de muebles, ofreciendo a nuestros
clientes productos de calidad e innovacion, ser reconocidos por la calidad,
servicio y exclusividad de los disefios, contando con un personal altamente
calificado, que garantice la efectividad del servicio con el fin de satisfacer

a nuestros clientes.
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3.5.4.3. Valores empresariales

Para Muebleria Toledo, los valores son considerado como el motor que impulsa a

convivir en un ambiente laboral adecuado y armonioso, y de tal manera gerente,

administrador y trabajadores tengas el sentido de pertenencia para comprometerse

a cumplir las metas ya establecidas, asi de asumir con responsabilidad nuevos retos,

por lo tanto los valores que destacan son los siguientes:

Responsabilidad: Cumplir con el compromiso asumido con los clientes
tanto internos como externos.

Respeto: Mantener un trato cordial con los clientes internos como externos,
escuchar, entender y valorar al otro, buscando armonia en las relaciones
personales y laborales.

Integridad: Actuar con fundamento, siempre basados en la verdad, la
transparencia y la honestidad.

Trabajo en equipo: Trabajar con eficacia y eficiencia, buscando la
satisfaccion de nuestros clientes.

Compromiso: Comprometidos con la empresa y con el cumplimento de los
objetivos establecidos.

Servicio: Brindar una atencién personalizada, asesorando al cliente en la
eleccién de nuestros productos, orientarle a realizar su mejor compra y de
esa manera satisfacer sus necesidades.

Honestidad: Se busca trabajar en un ambiente de honradez y ética, donde

las actividades que realiza estan direccionada a la satisfaccion del cliente.
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3.5.4.4. Objetivos

3.5.4.4.1. Objetivo general

Fortalecer la gestién administrativa de la empresa Muebleria Toledo, mediante la

aplicacion de un disefio organizacional para el manejo adecuado del talento humano

y recursos de la organizacion, de manera gque se cumpla con las expectativas de los

clientes.

3.5.4.4.2. Objetivos especificos

Mejorar el servicio de atencion al cliente, mediante la capacitacion del
personal que permita el cumplimiento de las responsabilidades en relacion
con las expectativas del cliente.

Capacitar al personal con el fin de que se logre el fortalecimiento de los
conocimientos que promueva el incremento de la productividad de los
trabajadores.

Designar funciones a los trabajadores de acuerdo a los conocimientos,
aptitudes y habilidades para que cumplan con efectividad en sus puestos de
trabajo.

Mejorar el proceso de toma de decisiones, mediante la participacion activa
de todos los colaboradores que proyecte y genere un ambiente laboral
favorable.

Fijar una proyeccion estratégica y estructura organizacional para el
fortalecimiento de la gestién administrativa de la empresa Muebleria Toledo

del canton La Libertad.
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3.5.4.5. Estrategias

Factores internos

Factores externos

FORTALEZAS
1: Variedad vy disefios
innovadores de productos.
2: Productos de calidad.
3: Facilidad de crédito.
4:  Ubicacion con
afluencia de personas.
5: Precios accesibles.

mayor

DEBILIDADES
1: Inadecuado manejo del talento
humano.

2: Inexistencia de motivacién al
personal.

3: Escaza estrategias de publicidad.
4: Ambiente organizacional

5: Ineficiencia en la solucion del
problema de los clientes.

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

OPORTUNIDADES
1. Posicionamiento en el
mercado
2:  Apertura de nuevas
sucursales en la provincia.
3:  Alianza con  varios
proveedores
4: Aumento de la demanda
5: Asesoramiento de
profesionales competentes

F1-O1)Promocionar la linea
de productos innovadores con
la que cuenta, para lograr el
posicionamiento en el mercado
local

F2-F5-04) Brindar al cliente
productos de calidad, a precios
accesibles y de esa manera ser
la eleccion del consumidor,
aumentando el volumen de las
ventas.

(F4-O2)  Buscar  lugares
estratégicos para la apertura de
nuevas sucursales o negocios
afines.

(D3-01)  Aplicar estrategias de
publicidad por diferentes medios de
comunicacion, para lograr el
posicionamiento en el mercado
D2-D4-04-D5) Brindar incentivos a
los trabajadores para generar un
ambiente organizacional favorable, y
de esa manera brindar al cliente un
servicio eficaz y eficiente, dando
solucion rapida a los problemas de los
clientes.

D5-D1-05) Coordinar programas de
capacitacion para directivos 'y
colaboradores, mediante el
asesoramiento  de  profesionales.
Designar funciones adecuadas a los
trabajadores de acuerdo a sus
conocimientos y habilidades.

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

AMENAZAS
1: Competencia desleal
2: Aumento de precio de
combustible
3: Incremento de precios de la
materia prima.
4: Cambios en las normativas
gubernamentales.
5: Productos sustitutos de la
madera como el plastico y el
metal.

(F1-Al) Crear productos con
disefios exclusivos que se
diferencien de la competencia.
(F2-A2-A3) Adquirir materia
prima de calidad, a un costo
bajo, y evitar elevar el precio
de los productos, con el fin de
ser competitivos en el mercado.
(F6-A4) Cumplir con las leyes
y reglamentos para la adecuada
gestion de la empresa.

D1-A2) Definir la planificacion
estratégica 'y orientar a los
colaboradores en sus actividades para
ser lideres en el mercado.

(D2-Ab5) Distribuir personal idéneo y
motivado, en cada area de trabajo
asignando adecuadamente puestos y
responsabilidades a los colaboradores,
cumpliendo con las normativas
gubernamentales.

(D4-A5) Fortalecer la comunicacion
entre los colaboradores y los clientes
para tomar mejores decisiones que
fomente el crecimiento de la empresa.

Fuente: Muebleria Toledo

Elaborado por: Yadira Zambrano L.
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3.5.4.6. Competencias de los colaboradores

Tabla 44: Competencias de los trabajadores

e Capacidad de adaptacion

e Atencion al cliente

e Creatividad

e Comunicacion efectiva

e Trabajo en equipo

e Responsabilidad

e Perseverancia

e Compromiso corporativo

e Orientacion a resultados

Fuente: Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.

3.5.6. Disefio organizacional

3.5.6.1. Forma estructural

Grafico 36: Forma estructural

Gerente General

Gerente
Administrativo

Jefe de Producion

Jefe Financiero

Jefe de Venta

Fuente: Muebleria Toledo
Elaborado por: Yadira Zambrano L.
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3.5.6.2. Tecnologia de informacion y sistemas de control

e Incorporar software y Hardware
e Base de datos

e Cémaras de seguridad

3.5.6.3. Tecnologia de procesos

e Ventas en lineas

e Catalogos de productos

3.5.6.4. Politicas de recursos humanos e incentivos

Planificacion de las actividades de la empresa
e Formacidn y capacitacion

e Desarrollo personal

¢ Relaciones de trabajo

e Compensacion total

e Organizacion flexible y dinamica

3.5.6.5. Vinculos inter-organizacionales

e UPSE

e Secap

e Empresas con volumen de trabajadores para aplicar descuentos
e Empresas con crédito directo y descuento por Rol

e Asociaciones y gremios de Profesionales

e SRI
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3.5.7. Resultados de efectividad

3.5.7.1. Recursos

3.5.7.1.1. Humano

Los trabajadores cumplen un rol importante dentro de una empresa, puesto que son
los encargados de ejecutar las actividades, para que funcione la unidad de negocio.
Po esta razon se debe de valorar al talento humano, brindandole un ambiente laboral
favorable, para asi tener resultados positivos. Algunos de los factores que se

consideran son los siguientes:

e Comunicacion efectiva: Promover la comunicacion entre empleador vy
empleados, para lograr resultados 6ptimos y alcanzar los objetivos de la
empresa, brindando confianza a los trabajadores para que expresen sus
opiniones.

e Conocimiento: Brindar capacitacion y desarrollar las habilidades y
destrezas del personal. Para conseguir resultados 6ptimos

¢ Motivacion: Otorgar reconocimientos a los trabajadores de la empresa, no
solo econOmico sino para que exista un ambiente agradable y sus
actividades sean mas eficientes.

e Gerente General

e Gerente administrativo

e Jefe Financiero

e Jefe de produccién

e Jefe de venta
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3.5.7.1.2. Materiales

Los recursos materiales son indispensable para el funcionamiento de la empresa,
puesto que permiten garantizar la calidad de los productos que se ofrece. Algunos

de estos recursos importantes para la organizacion son:

e Cajaregistradora

e Equipos de oficina
e Materia prima

e Muebles de oficina
e Maquinaria

e Terreno

e Edifico

3.5.7.1.3. Técnicos y Tecnoldgicos

En la actualidad los recursos tecnoldgicos son fundamentales para el crecimiento
de una empresa, puesto que facilita las actividades de la organizacion, optimizando

el tiempo de los trabajadores y alcanzar los objetivos establecidos.

e Programa de facturacion

e Base de datos

e Adquisicion de nuevas tecnologias

e Manuales y guias (politicas de seguridad, mantenimiento , actualizacion)
e Software

e Hardware
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3.5.7.1.4. Financieros

Se consideran recursos financieros a los fondos monetarios propios o ajenos que
posee la empresa, para el desarrollo de sus actividades y el logro de los objetivos,
por lo que se debe de administrar de forma adecuada, puesto que de ello depende el
éxito de la empresa. Este recurso es de gran importancia, ya que, permite adquirir

otros recursos y mejorar la capacidad instalada de una organizacion.

3.5.7.2. Eficiencia

Para lograr la eficiencia en la empresa se requiere:
e Administrar adecuadamente al talento humano de la empresa
¢ Designar funciones de acuerdo a su perfil, habilidades y conocimiento.
e Monitorear el trabajo de los trabajadores.

e Aplicar los programas de formacion y capacitacion

3.5.7.3. Intereses

Mantener una buena y eficiente relacion entre jefes y colaboradores, ya que

de ellos depende la productividad de la empresa.

e Brindar atencion personalizada, y cumplir con las expectativas del cliente,
para satisfacer sus necesidades.

o Aplicar estrategias de ventas, para fidelizar y retener a los clientes y evitar
que se vayan a la competencia.

e Mantener una relacién a largo plazo entre la empresa y los colaboradores,

esto permite obtener beneficio mutuo.
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e Motivar a los trabajadores creando un buen clima laboral, para obtener un
desempefio y mayor productividad.

e Mantener una comunicacion efectiva y alianza estratégica con los
proveedores, ya que son quienes proporcionan la materia prima y otros
materiales, que son necesarios para el funcionamiento de la empresa.

e Dar capacitaciones y asesoramiento a los trabajadores , para lograr mayor

productividad ,lealtad y mayor alineamiento con los objetivos de laempresa

3.5.8. Beneficiarios

El principal beneficiario es la empresa, ya que se contribuye a mejorar su
desempefio, en la atencion al cliente y en sus productos, el segundo beneficiario son
los empleados que al mejorar su rendimiento podran aspirar a ascender en la
empresa y por ultimo el cliente que podra contar con un amplio stock de mercaderia

y ademas sera atendido en un ambiente de calidad y calidez.

3.5.9. Presupuesto

Tabla 45: Presupuesto del disefio organizacional

ACCIONES AREAS COSTO
Establecer la estructura organizacional, - .
filosofia y analisis FODA. Administrativo $2500
Renovar la imagen corporativa de la Administrativo $ 1000
empresa
Capacitacion al talento humano, en
procesos de gestiones, calidad de servicio Talento humano $ 600
y mejora continua
Nuevos servicios acuerdo a las Talento humano,

. . . ] $ 650

necesidades de los clientes sistemas y tecnologia
Total $4.750

Fuente: Muebleria Toledo

Elaborado por: Yadira Zambrano L.
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Conclusiones

La elaboracién del Disefio Organizacional para la empresa Muebleria
Toledo del canton La Libertad se constituye en un gran reto y conviccion
para quienes la conforma, convirtiéndose en una contribucién importante
para mejorar la gestion administrativa de la organizacion y el logro de sus
objetivos en funcién de las estrategias planeadas.

El diagndstico organizacional permitio identificar la situacion actual de la
Muebleria Toledo, describiendo las fortalezas que facilitan el desempefio de
sus colaboradores, asi también detectar sus limitaciones para
contrarrestarlas y mejorar en cada una de ellas con el fin de fortalecer su
funcionamiento y explicar las oportunidades que la empresa puede tener en
el mercado del mueble.

La aplicacién de la metodologia apropiada en base a las técnicas de
entrevista y encuesta facilitaron la recoleccion de los datos y la informacion
oportuna en el lugar de los hechos con el propdsito de formular una
propuesta que se fundamente en los resultados obtenidos de los altos
ejecutivos de la empresa y de los clientes que compran sus productos.

El disefio de la estructura organizacional planteada en este trabajo de
investigacion, es adecuada para el cumplimiento efectivo de las funciones y
desarrollo de las actividades que ejecuta el talento humano de la empresa,
por lo que resulta idoneo para la optimizacion de recursos humanos,
materiales y técnicos sustentados en los modelos de Richard Daft y Ailed

labrada Sosa.
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Recomendaciones

Los directivos de la empresa deben considerar la aplicacion del Disefio
Organizacional propuesto, porque cuenta con caracteristicas importante para
contribuir y mejorar en la gestion administrativa de la Muebleria Toledo
logrando flexibilizarse a los cambios del entorno y por ende facilitar el aumento
del posicionamiento dentro del mercado de la provincia de Santa Elena.

La descripcion del diagnostico organizacional fundamenta las fortalezas que la
empresa debe optimizar, las debilidades que requiere superar y las
oportunidades que debe aprovechar para mejorar su funcionamiento efectivo y
convertirse en un referente del casco comercial de la provincia de Santa Elena
que es el canton La Libertad.

Los resultados del trabajo de campo fueron esenciales porque se aplicé una
metodologia eficiente que proporcioné los datos que la empresa debe
aprovecharlos para rectificar sus actividades cotidianas y mejorar su
productividad de tal forma que puedan cumplir con sus metas e ideales creados
por sus emprendedores.

Se sugiere implementar la estructura organizacional formulada en el disefio
organizacional con el fin de que cada colaborador cumpla a cabalidad las
funciones especificas establecidas en el organico funcional con el propésito de
fortalecer el desempefio del talento humano y garantizar los objetivos

establecidos en la empresa Muebleria Toledo del canton La Libertad.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Toledo?

el fortalecimiento de la
empresa.

Titulo Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores
Formulacién del problema Objetivo general Analisis
eneralp Elaborar  un  disefio Diagnostico FODA
i . general .| organizacional en la empresarial Formalizacion
¢En qué medida incide el disefio - L i
organizacional en la  gestion gestion administrativa Politicas
ganizaciol gesHON | mediante  un  analisis ) Mision
administrativa de la muebleria situacional que permita el HO: El L Direccién
Toledo, cantén La Libertad? na: que p cumplimiento del | VI Diseo estrateqias Vision
i fortalecimiento Y| disefi organizacional 9 Estrategias
Formulacién del problema 2 || disefio g : g
o desarrollo de la muebleria . -
especifico Toledo organizacional no Tipos de
®;,Como se logrard una Obietivos especificos incide de manera estructuras
“Disefio estructura adecuada para el buen ORJe alizar ur? diaqnastico efectiva en la Estructura del | Elementos de
organizacional y || desempefio de las funciones de L g gestion disefio estructuras
o . L . || organizacional tanto L . :
su incidencia en | los directivos de muebleria - administrativa de Funciones de
. externo como interno de la .
la gestion | Toledo? o la muebleria la estructura
administrativade | ®;De qué manera afecta la situacion  actual - para Toledo foti
p o= - | fortalecer los procesos o Gestion d Caracteristicas
muebleria carencia del disefio L HA: El estion de inti
Toledo, canton | organizacional para dar solucion | 2Ministrativos. cumplimiento del procesos Objetivos
n g P ®Establecer  estrategias | . P Importancia
La Libertad, | del actual problema en la . . disefio =
. . metodoldgicas en funcion . . Planeacion
provincia de | muebleria Toledo? de los métodos. técnicas e organizacional si p o A
Santa Elena, afio | ®;Qué instrumento de instrumentos ' de incide de manera q _ro_c;asot_ Drganlz_e}mon
20177 investigacion seran los adecuados || ; = . - . efectiva en la administrativo reccion y
: : Lo investigacion que faciliten L, control
para realizar la investigacion de .~ | gestién VD: Gestién
manera adecuada? el desarrollo del disefio administrativa de ;DB
®,Qué efecto .enera en la organizacional. la muebleria administrativa
CxHE g ..~ | ®Elaborar la estructura Recursos
aplicacion del disefio L Toledo. . financieros
N organizacion de acuerdo a Medios
organizacional con respecto a la o . Recursos
" S autores y criterios utilizados en la .
geStlon administrativa para el . . ., ! materiales
s mediante la asignacion de gestion
correcto cumplimiento en las o . Recursos
. -~ || actividades que permitan
actividades en la muebleria humanos

Elaborado por: Yadira Zambrano L.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de la variable independiente

Hipotesis Variable Definicion Dimensiones Indicadores Items Instrumento
. ;,Considera usted que un andlisis FODA .
Analisis (és importante qpara alcanzar el Entrevista
FODA posicionamiento en el mercado? Encuesta
HO: El Diaanostico ¢Considera usted que existe la adecuada
cumplimiento emgresarial Formalizacion | formalizacién en cada proceso de la Encuesta
del disefio P empresa?
organizacional Vasquez Vera (201 ¢Considera usted que se deben socializar
no_incide d dsquez Vera (2018 ) | qu C
0 Incide de lo denomina como: Politicas de manera periddica las politicas y Encuesta
g}ggﬁc"a en I “Un  conjunto  de reglamentos de Muebleria Toledo?
gestion elementos Mision ¢Es importante para usted la correcta Encuesta
administrativa estructurales que aplicacion de la filosofia empresarial?
de la muebleria esttan ) rleIaC|or_1ados ¢Considera que la filosofia de Muebleria
Toledo. VI: Disefio enerieSI't 'I'aanlasrr:aesl Direccion Vision Toledo se alinea con su desarrollo Encuesta
o u utiliz ; i
HA: El | organizacional. guen P estrategias profesional?
cumplimiento S . ; i i0i
ol p et direccionamiento  de c _ (,Con5|d_era qdue_e§ necesario innovar las .
 anizasionn las empresas a través strategias elst(;ateglas a rglnllstratlvas gara mejorar ncuesta
sig et de la implementacion el desempefio de la empresa’
manera de  estrategias y Tioos de ¢Considera que en Muebleria Toledo
efectiva en la organizan el manejo P existe una  adecuada  estructura Encuesta
de los procesos y de la estructuras aci
gestion , pro y organizacional?
administrativa informacién”
P Element ;Son | r
de la muebleria Estru_ctuNra del ementos de (,?o ’adecu?dos 0s poocesos que se Encuesta
Toledo. disefio estructuras | efectGianen la empresa’
Funciones de || ¢(Es efectiva la comunicacién entre
Encuesta

la estructura

gerente y colaborador?

Elaborado por: Yadira Zambrano L.
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacién de la variable dependiente

Hipotesis Variable Definicion Dimensiones Indicadores Items Instrumento
¢Para mantener la calidad de servicio se
Delgado (2008) Caracteristicas || han aplicado de manera oportuna sistemas Encuesta
HO: El sefiala que la gestion de mejora continua?
cumplimiento administrativa es “un Gestién de ¢Considera que se ha logrado identificar
del  disefio conjunto de acciones CeS0S Objetivos | de forma adecuada los indicadores clave |  Encuesta
organizacional orientadas al logro de P para alcanzar la excelencia en el mercado?
no incide de !°St.?bl?,t"{°s df una ¢Considera usted que se estn optimizando
n}anf-ra | :jnsl ! UC'OP.' a trav?s Importancia | los recursos para el bienestar de la Encuesta
efectiva en la del cumplimiento y la empresa?
gestion Optima aplicacion del - -
administrativa proceso ¢Considera usted que se realiza una
de la administrativo: Planeacion adecuada planificacion de las estrategias Encuesta
muebleria planear organizar para la consecucion de los objetivos?
Toledo. - dirigir y controlar” o ¢Considera necesario la implementacion
VD: Gestion . Proceso Organizacion P Encuesta
HA: El administrativa (p4g. 34). Entonces, administrativo g de una estructura organizacional?
cumplimiento se considera a la ¢Considera que se deba implementar un
del  disefio gestion administrativa Direcciény | disefio organizacional para mejorar la|
organizacional como el proceso de control gestion administrativa de Muebleria
siincide de toma de decisiones Toledo?
manera donde  la empresa ,Considera que la empresa cuenta con los
efectiva en la define y evalla de Recursos ¢ A que. P
gestion forma  clara  los financieros recursos financieros adecuados para una Encuesta
administrativa objetivos trazados por ) buena _rotacmn de inventarios
de la la misma y este se __Medlos ReCUrs0s z,Cons_lde(a que se cuentan_ con las
muebleria encuentra compuesto ut|I|zadQ§ enla materiales maguinarias y equipos necesarios para la Encuesta
Toledo. por el proceso gestion fabricacion de articulos para el hogar?
administrativo. RECUISOS ¢Considera importante desarrollar un plan
hUManos anual de capacitaciones en las diferentes Encuesta
areas de trabajo de Muebleria Toledo?

Elaborado por: Yadira Zambrano L.
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Anexo 4: Formato de la entrevista

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

ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE MUEBLERIA
TOLEDO DEL CANTON LA LIBERTAD

Tema: Disefio organizacional y su incidencia en la gestion administrativa de
Muebleria Toledo del canton La Libertad, provincia de Santa Elena.

Objetivo: ldentificar los componentes del Disefio organizacional en base a un
estudio técnico que contribuyan a la gestion administrativa de la Muebleria Toledo
del cantén La Libertad, provincia de Santa Elena.

DATOS:
Nombre:
Cargo que desempefia:

1. ¢Desde cuando desarrolla sus operaciones en el mercado Muebleria
TOLEDO en el canton La Libertad?

2. ¢De qué forma se maneja las relaciones entre los directivos y el personal

para brindar una buena atencién a los clientes?

3. ¢Cudles son las estrategias de la empresa para mantenerse en el
mercado considerando la diversa competitividad que existe en el

mercado?

4. ¢De qué manera se difunde en la empresa los componentes de la

direccion estratégica como mision, vision, objetivos y valores?
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10.

¢ Cudles piensa que son las mayores fortalezas que tiene la empresa

para cumplir con las exigencias de los clientes?

¢ Considera que el horario de atencion de la entidad es el adecuado para

la comunidad que compra en la Muebleria TOLEDO?

¢De qué forma logra cumplir con la planificacion que tiene la empresa

Muebleria TOLEDO en sus actividades cotidianas?

¢Como se manejan los niveles jerarquicos que reflejan la organizacion

y funciones del personal en la empresa?

¢ Cudles son las herramientas de administracion efectiva que se aplican

en la empresa como el liderazgo, la comunicacion, la motivacion?

¢ Que actividades se ejecutan para el control de las funciones y metas

gue deben cumplir los colaboradores de la entidad?
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DE MUEBLERIA TOLEDO

Objetivo: Identificar los componentes del disefio organizacional en base a un estudio técnico que contribuyan a la gestién
administrativa de la muebleria Toledo del cantén La Libertad, provincia de Santa Elena.

Instrucciones: Estimado participante la presente es una encuesta con fines investigativo, cuya respuesta es confidencial y
anénima, de antemano agradezco su colaboracion. Sirvase indicarnos su edad y marcar su respuesta con una “X” en el

recuadro respectivo, considerando su criterio segun la siguiente escala valorativa de Likert.

reglamentos de Muebleria Toledo?

1 2 3 4 5
. Totalmente en
Totalmente de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo desacuerdo
Datos generales:
1. Edad:
2. Género: Masculino: Femenino:
3. Nivel de instruccién: Primaria: Secundaria: Superior:
Valoracion |
N° Preguntas 1 2 [3] 4] 5
TA |DA |1 [ ED | TD
Variable independiente: Disefio organizacional
Diagnostico empresarial
1 ¢Considera usted que un analisis FODA es importante para alcanzar el
posicionamiento en el mercado?
2 ¢Considera usted que existe la adecuada formalizacién en cada proceso de la
empresa?
3 ¢Considera usted que se deben socializar de manera periddica las politicas y

Direcciones estratégicas

4 ¢ Es importante para usted la correcta aplicacion de la filosofia empresarial?

5 ¢Considera que la filosofia de Muebleria Toledo se alinea con su desarrollo
profesional?

6 ¢Considera que es necesario innovar las estrategias administrativas para

mejorar el desempefio de la empresa?

Estructura del disefio

¢Considera que en Muebleria Toledo existe una adecuada estructura

7 .

organizacional?
8 ¢Son adecuados los procesos que se efect(ian en la empresa?
9 (Es efectiva la comunicacion entre gerente y colaborador?

Variable dependiente: Gestién administrativa

Gestion de procesos

¢Para mantener la calidad de servicio se han aplicado de manera oportuna

10 - - .
sistemas de mejora continua?

11 ¢Considera que se ha logrado identificar de forma adecuada los indicadores
clave para alcanzar la excelencia en el mercado?

12 ¢;Considera usted que se estan optimizando los recursos para el bienestar de la
empresa?

Proceso administrativo

13 ¢Considera usted que se realiza una adecuada planificacion de las estrategias
para la consecucion de los objetivos?

14 | ;Considera necesario la implementacién de una estructura organizacional?

15 ¢Considera que se deba implementar un disefio organizacional para mejorar la

gestion administrativa de Muebleria Toledo?

Medios utilizados en la gestion

¢Considera que la empresa cuenta con los recursos financieros adecuados

16 para una buena rotacién de inventarios?

17 ¢Considera que se cuentan con las maquinarias y equipos necesarios para la
fabricacion de articulos para el hogar?

18 ¢;Considera importante desarrollar un plan anual de capacitaciones en las

diferentes areas de trabajo de Muebleria Toledo?
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Anexo 6: encuesta dirigida a los clientes de Muebleria Toledo

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

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE MUEBLERIA TOLEDO

Objetivo: Identificar los componentes del disefio organizacional en base a un estudio técnico que contribuyan a la gestién
administrativa de la muebleria Toledo del cantén La Libertad, provincia de Santa Elena.

Instrucciones: Estimado participante la presente es una encuesta con fines investigativo, cuya respuesta es confidencial y
andnima, de antemano agradezco su colaboracion. Sirvase indicarnos su edad y marcar su respuesta con una “X” en el
recuadro respectivo, considerando su criterio segln la siguiente escala valorativa de Likert.

1 2 3 4 5
Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
Datos generales:
1. Edad:
2. Género: Masculino: Femenino:
3. Nivel de instruccion: Primaria: Secundaria: Superior:
Valoracién
N° Preguntas ! |23 3 é >
TA A | D TD

Variable independiente: Disefio organizacional

Diagnostico empresarial
¢Considera usted que Muebleria Toledo tiene buenas oportunidades

4 para alcanzar el posicionamiento en el mercado?

5 ¢Considera que se han establecido estrategias que permitan
reconocer la imagen corporativa entre la competencia?

6 ¢Considera que el precio de los productos que ofrece Muebleria

Toledo es accesible para su economia?
Direcciones estratégicas
7 ¢Considera importante la calidad de los productos que ofrece
Muebleria Toledo?
¢Considera que es necesario renovar las estrategias administrativas
para mejorar el desempefio de la empresa?
Variable dependiente: Gestion administrativa

8

Gestidn de procesos
¢Considera que Muebleria Toledo se preocupa por brindar al cliente

9 calidad de servicio?

10 ¢Considera que esta empresa ha logrado satisfacer sus necesidades en
cuanto a productos para el hogar?

11 ¢Considera usted que el tiempo empleado en la atencion al cliente es

rapida y eficaz?
Proceso administrativo

12 ¢Se evidencia la planificacion adecuada en los procesos de atencion
al cliente?
¢Considera que se deba implementar un buzoén de sugerencias para
13 - i S .

mejorar la gestion administrativa de Muebleria Toledo?

Medios utilizados en la gestion
¢Considera importante el desarrollo de un plan anual de
14 | capacitaciones en las diferentes areas de trabajo de Muebleria
Toledo?
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Anexo 7: Presupuesto del trabajo de investigacion

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema: Disefio organizacional y su incidencia en la gestion administrativa de

Muebleria Toledo, cantén La Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2017.

CANT. DETALLE C.UNITARIO @ C.TOTAL
4 Resmas de hojas $4,75 $19,00
3 CD $1,0 $3,00
700 Impresiones $0,10 $70,00
4 Anillados $1,25 $5,00
1 Computadora $700,00 $700,00
8 meses || Internet $25,00 $200,00
1 Impresora $400,00 $400,00
100 Movilizacion $1,50 $150,00
1 Gramatologo $60,00 $60,00
TOTAL $1.607,00

Elaborado por: Yadira Zambrano L.
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Anexo 8: Cronograma de actividades

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

Tema: Disefio organizacional y su incidencia en la gestién administrativa de Muebleria Toledo, canton La Libertad, provincia de Santa
Elena, afio 2017.

MESES

ACTIVIDADES SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO

03 10f 171 24 08 15122 | 29} 05} 12 |19 26 | 03 | 10 | 17 [ 14} 21 || 28 | 04 | 11 | 18 | 25 || 04 | 11 | 18

1) Introduccion y
Marco Contextual
-Problema

2) Marco Tedrico

3) Materiales y
Métodos

4) Resultados y
Discusion

5) Propuesta

6) Conclusiones

Elaborado por: Yadira Zambrano L.
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Anexo 9: Fotos de entrevistas y encuestas

Entrevista a funcionario
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Recorrido por la empresa

Revisando encuestas
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