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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar si la gestion organizacional
incide en la imagen corporativa de la Empresa Sultana en Riobamba periodo 2018. Las
personas uniendo esfuerzos consiguen superar limitaciones aprovechando las
potencialidades de otras personas. (Davalos, 2015). Se ha podido identificar que la
empresa presenta algunas falencias ya que cuenta con una estructura organizacional
improvisada, cuenta con un débil sistema interno de politicas, valores y creencias, la
imagen corporativa presentan un debilidades ya que no es muy conocida en la ciudad, la
poca competitividad por parte de la empresa, limitada capacitacion al personal, es por
ello que es importante que la empresa cuente como elementos, estrategias y destrezas
que le permitan llevar a cabo su actividad econdémica, de la misma manera el contar con
una imagen corporativa establecida facilitara darse a conocer, metodoldgicamente se
utilizé un método deductivo hipotético, con un disefio no experimental, con un tipo de
investigacion de campo, la poblacion fueron los clientes externo y los trabajadores de la
empresa, las técnica que se utilizaron fueron las encuestas y las entrevistas y el
instrumentos el cuestionario, mediante los cuales se obtuvieron los resultados, los
mismo que facilitaron la realizaciéon del Chi cuadrado de 44.61 con grados de libertad
de 5 y una significancia de 0.05, evidenciando asi que se rechaza la hipdtesis nula y se
aprueba la hipotesis especifica, llegando a la conclusion que la gestion organizacional

incide en la imagen corporativa de la empresa.

Palabras Claves: Gestion Organizacional — Imagen Corporativa —Empresa Sultana
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ABSTRACT

The objective of this research is to determine whether organizational management
affects the corporate image of the Sultana Company in Riobamba period 2018. People
joining forces manage to overcome limitations by taking advantage of the potential of
other people. (Davalos, 2015). It has been possible to identify that the company has
some shortcomings since it has an improvised organizational structure, it had a weak
internal system of policies, values and beliefs, the corporate image presented
weaknesses since it was not well known in the city, the little competitiveness on the part
of the company, limited staff training, that is why it was important that the company
count as elements, strategies and skills that allowed it to carry out its economic activity,
in the same way having an established corporate image will facilitate to be known,
methodologically a hypothetical deductive method used, with a non-experimental
design, with a type of field research, the population was external clients and company
workers, the techniques used were surveys and interviews and the instrument the
questionnaire, through which the results obtained, the same that facilitated the
realization of the Chi-square of 44.61 with degrees of freedom of 5 and a significance of
0.05, thus showing that the null hypothesis is rejected and the specific hypothesis is
approved, reaching the conclusion that organizational management affects the corporate

image of the company.

Key Words: Organizational Management - Corporate Image - Sultana Company

Reviewed by:

Mgs. Maritza Chavez Aguagallo
ENGLISH PROFESSOR
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INTRODUCCION

El presente proyecto tiene la finalidad de demostrar cébmo la gestion organizacional
incide en la imagen corporativa de la empresa de lavado en seco Sultana, ya que con

esto se lograra posicionarla en el mercado destacandola entre la competencia.

En el mundo globalizado en el que se desarrolla es dificil mantener un posicionamiento
y un ideal vigente, debido a la competencia y a los constantes cambios, por todos estos
aspectos es muy importante tener una imagen consolidada, es ideal tener una posicion
solida, de impacto de tal manera que la poblacion quien es beneficiada por las diferentes
empresas sientan que son parte de un grupo humanizado y comprometido por el

bienestar de todos aquellos quienes conforman la identidad (Currés, 2010).

Es importante mejorar los procesos de gestion organizacional y la imagen corporativa
en la empresa, debido que los mismos permitiran que la organizacion ser mas
competitiva a nivel local y nacional. Ademas, se busca mejorar las estrategias de
marketing e imagen corporativa las cuales ayudan alcanzar el liderazgo frente a la

competencia y al mismo tiempo mejora rentabilidad y ventas.

La factibilidad de la investigacion es efectiva pues, se cuenta con el apoyo total en la
obtencion de la informacion necesaria por parte de su Gerente y de quienes conforman
la empresa Sultana, lo que fue importante, pues se aplicaron los métodos y estrategias

que conlleven a la consecucion de los objetivos.



CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 PROBLEMA

La Empresa de lavado en seco “Sultana”, inici6 su actividad econdmica en la Ciudad de
Riobamba en el afio 2009, y se encuentra ubicada en las calles Bolivar Bonilla y calle 1l
en el sector del parque Industrial su Gerente el Sr. Luis Ibarra quien retorno al pais
luego de vivir varios afios en Espafia, con su llegada pudo evidenciar la inexistencia de
empresas que se dediquen al lavado en seco de prendas de vestir, cobijas, cortinas entre
otras, es asi como realizé la mayor inversion en maquinarias y productos que no dafien

las prendas de vestir de sus clientes, y poder brindar un buen servicio a la ciudad.

Luis Ibarra mencioné que la empresa tiene dificultades para su crecimiento
puesto que presentan varias falencias que son significativas como: su estructura
organizacion es improvisada, poco conocimiento de la imagen corporativa, ausencia de
mision, vision y objetivos, cuenta con un débil sistema interno de politicas, valores y
creencias, se ha visto disminucion del 6% de las ventas, en relacidn con los otros afios,
puesto que la poca competitividad por parte de la empresa, limita la capacitacion al
personal en la entrega de los productos, necesita ubicarse en instalaciones propias lo
cual ya esta en proceso, ademas la falta de estrategias de publicidad y Marketing que
permita conocer el grado de satisfaccion al cliente que al mismo tiempo contribuya a la

imagen corporativa y posicionamiento de la empresa Sultana.

Hay que tomar en cuenta que en la ciudad de Riobamba varias empresas han
apostado con este trabajo lo cual hace que sean mas competitivas y tengan que aplicar
estrategias que ayuden a, innovar y tener ventaja sobre las deméas evidenciandose

problemas en el proceso de gestion.

En el Ecuador al respecto, los investigadores plantean que un factor importante
de una institucion esta dado por su Imagen, ambas situaciones la convierten
debidamente gestionada en un activo intangible de gran valor. No obstante, la imagen es
solo un componente del sistema, que en conjunto relaciona maltiples disciplinas que

involucran a todas las areas funcionales de la organizacion, lo que hace de su gestion



una tarea compleja y que requiere necesariamente integrarla bajo objetivos comunes,
cuyos resultados reales son s6lo observables en el largo plazo, y donde el éxito pasa por
darle el debido status funcional y por un compromiso. De este modo, la gestion de la
imagen corporativa se constituye en una herramienta de apoyo fundamental de las

estrategias corporativas de las organizaciones (Aguilar, Salguero, & Barriga, 2017).

Se puede mencionar que en la actualidad la gestion organizacional y la imagen
corporativa de la empresa, son de gran relevancia puesto que permiten que la empresa
sean mas competitividad, eficiente y eficaz al momento de brindar sus servicios. Las
existentes dinamicas que se ha originado dentro del mercado han permitido que varias
empresas se dediquen al cuidado de la soberania de sus atributos, particularidades
organizacionales y su marca, siendo mas concisos, duraderos y resistentes a los

apremios competitivos.

1.2 JUSTIFICACION

El presente estudio se llevd a cabo con el fin de explorar explicaciones posibles acerca
de la influencia de la imagen corporativa sobre las percepciones de valoracién y apoyo

que el personal elabora en relacion con la organizacion a la que esta vinculado.

b

Esta investigacion es importante debido a que permitié que la empresa “Sultana’
logre identificar la importancia de desarrolla una gestion organizacional y la incidencia
que tiene en imagen corporativa, asi puedan dar a conocer mejor los productos que

ofrece.

Es factible la realizacion de la misma que permitio que se cuente con el apoyo de
los directivos y trabajadores de la empresa, debido a que permitié evidenciar dentro del

mismo contexto los problemas existentes.

El presente estudio se centr6 en explorar el significado de la relacion entre dos
medidas particulares, una del liderazgo organizacional y otra de las percepciones de

apoyo que el empleado construye en relacion con su empresa.



1.3 OBJETIVOS
1.3.1 General

Determinar si la gestion organizacional incide en la imagen corporativa de la

Empresa Sultana en Riobamba periodo 2018.

1.3.2 Especificos

e Diagnosticar la gestion organizacional y sus componentes en la imagen
corporativa.

e ldentificar las variables de la imagen corporativa de la empresa Sultana.

e Proponer estrategias que permitan lograr el posicionamiento en el mercado local

de la empresa Sultana.



CAPITULO II
2. ESTADO DEL ARTE

2.1 ANTECEDENTES

La presente investigacion tiene bases tedricas, es por ello que se cuenta con el aporte de

los siguientes estudios realizados con titulos similares a la investigacion presente.

Segun Maria del Pilar Trujillo Andrade de la temaética referida al disefio de un
modelo integral de gestion organizacional. La misma que fue realizada en el Instituto
Politécnico, en la ciudad de Meéxico, D.F, en el afio 2005, Este trabajo propone un
modelo integral que considera aspectos dimensionales del sistema organizacion,
fundamentales para comprender, analizar y discurrir la gestion. Relacionando en la
I6gica que subyace a su organizacion, tres elementos clave: los sistemas, los métodos y
el discernimiento (Andrade, 2015).

La Investigacion sobre la gestién organizacional para mejorar el desempefio
laboral en la ferreteria Colombatti de la ciudad de Babahoyo afio 2016, realizada por
Campoverde Cabrera, Angel Marlon, estudiantes de la Universidad Regional Auténoma
de los Andes, la propuesta planteada sera de optar al personal apropiado que efectle con
los exigencias que se instituye, en las cuales se encuentra el facultarlos en areas
proporcionados, esbozar la distribucion organizacional y sus normas exteriorizando que
es altamente admisible y posee potencial para ayudar a instituir la empresa Colombatti,

y escalar la calidad de sus métodos y efectos (Campoverde, 2016).

De acuerdo a la investigacion planteada por Moya Vinueza, Ronal, sobre “el
sistema de gestion organizacional como mecanismo de las actividades comerciales de la
empresa Davarev cia. Itda., de la ciudad de Riobamba, periodo 2016, estudiante de la
Universidad Nacional de Chimborazo afio 2017, tiene como principal objetivo el disefio
de un sistema de gestion organizacional que mejore las actividades comerciales de la
empresa citada. En donde se utilizaron como sistematicas de recoleccién, las
indagaciones a los consumidores potenciales, entrevistas a los practicantes, y la
investigacion de la indagacion fundamentada y afin del perimetro de gestion (mision,

vision, manuales y organigrama). Por medio de la diligencia de estos métodos


http://dspace.uniandes.edu.ec/browse?type=author&value=Campoverde+Cabrera%2C+%C3%81ngel+Marlon

investigativos se pudo demostrar, entre otros semblantes, que la sociedad escaseaba de

una estructura organizacional especifica explicitamente; el servicio

Finalmente, se formulé un modelo de gestion intrinsecamente del cual se ha
disefiado la estructura organizacional de la empresa, su direccionamiento
transcendental, asi como la representacion del manual orgénico y de ocupaciones.
Dentro del direccionamiento trascendental se han eshozado metas, tacticas e
indicadores, cuyo afan le admitira al nivel operativo de la accidn valorar su desempefio

de forma paulatina, y optimizar asi las técnicas de toma de decisiones. (Moya, 2017)

Segun Calvopifia, Diego y Paredes, Morayma de la tematica referida a la
evaluacion de la imagen corporativa de los establecimientos de alojamiento del canton
Guano, provincia de Chimborazo, Estudiantes de la Universidad Nacional de
Chimborazo en la Ciudad de Riobamba, Ecuador en el afio 2015. La propuesta
planteada tiene como objetivo: determinar el cumplimiento que tienen las empresas en
la prestacion de su imagen con respecto a las disposiciones de la ley. Se verificd un
estudio sobre el conocimiento que poseen los clientes con respecto a identificar las
caracteristicas y expectativas que posee al momento de visitar el lugar, asimismo por
medio de la entrevista que se realiz6 a los propietario se pudo conocer e identificar las
situacion actual de los establecimiento, poniendo en consideracion los datos del
diagnostico, asi se pudo presentar una propuesta en la cual se ejecuto un Manual de
Imagen Corporativa que estaba direccionada en la fidelizacion y atencion hacia los
clientes que acuden a los diversos establecimiento de alojamiento, asi poder mejorar su
imagen como estrategia el cual les permitird e poder acrecentar el nimero de
turistas (Calvopifia & Paredes, 2015)

Desacuerdo a las investigaciones previas se pudo mencionar el tema sobre

desarrollo organizacional he imagen corporativa de la empresa Sultana es pertinente.



2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

El termino gestion posee una estrecha relacion entre el termino Management por sus
siglas en inglés, el mismo que traducido al espafiol es la administracion y en la
actualidad es mas conocido como gestion de organizaciones la cual es “aquel ligado de
conocimientos actuales y normalizados en analogia con los métodos de diagndstico,
disefio, planeacion, cumplimiento y control de las operaciones teologicas de las
organizaciones en interaccion con un argumento social encaminado por la racionalidad

social y pericia” (Fajardo, 2005).

Una organizacion es un ligado de individuos que actGan juntas con una division
I6gica del trabajo para alcanzar objetivos comunes. Se considera que las organizaciones
surgieron con el fin de atender a las necesidades de los individuos, van intercambiando
un valor constante con los stakeholders. De la misma manera surgen como funcion de
las restricciones personas de los individuos. Las personas uniendo esfuerzos consiguen
superar limitaciones aprovechando las potencialidades de otras personas. (Davalos,
2015).

Se concibe a la organizacion desde dos puntos de vista uno como ocupacién
funcionaria y otro como existencia. Los dos significados poseen una amplia correlacion,
en el primero se manifiesta como las actividades que, en base a singularidad y division
del trabajo, determinan funciones a compendios especificos y conexos entre si con una
linea de superioridad y especialmente con un fin habitual. En este sentido todos los
seres que definen una tarea por mas natural que sea, por ejemplo: cocinar, cubrir,
caminar, etc., constituyen. Entre més dificultosa sea la actividad, mas se evidencia la
necesidad de encontrar métodos que permitan la administracion de los recursos, el
segundo manifiesta que la definicion hace referencia al ligado de individuos que acttan

de forma mas l6gica para concretar objetivos establecidos (Davalos, 2015).

La imagen corporativa es actualmente uno de los elementos mas relevantes
puesto que las compaiiias tienen a su disposicion para hacer comprender a su publico
quienes son, a que se dedican y en qué se desigualan de la capacidad. Principalmente
interesante, puesto que existen multiples factores para analizar ya que no solo comunica
la forma de presentar los productos y servicios, ha llegado el momento de tener en
cuenta las experiencias que se aportan al consumidor, los aromas y colores relacionados

con la empresa, asi como las personas asociadas a la misma (Pintado & Sanchez, 2013).



Entonces se puede mencionar que la imagen corporativa es definida como
aquella evocacion o representacion mental que es conformada de manera personal y se
encuentra formada por un cumulo de propiedades relativos a las organizaciones de cada
uno de esas propiedades que varian o llegan a coincidir o no con la estructura de

caracteres ideales de las personas.

2.1.1 Unidad I: Empresa de lavado en seco Sultana

La Empresa de lavado en seco “Sultana”, inici6 su actividad econdmica en la Ciudad de
Riobamba en el afio 2009, y se encuentra ubicada en las calles Bolivar Bonilla y calle Il
en el sector del parque Industrial su Gerentes el Sr. Luis Ibarra quien retorn6 al pais
luego de vivir varios afios en Espafia, con su llegada puedo evidenciar la inexistencia de
empresas que se dediguen al lavado en seco de prendas de vestir, cobijas, cortinas entre
otras, es asi como realizé la mayor inversion en maquinarias y productos para brindar

un buen servicio a la ciudad.

Luis Ibarra menciond que en la actualidad la empresa cuenta con sucursales en
las provincias de Bolivar, Chimborazo y Tungurahua, que su objetivo es darse a conocer
a nivel nacional y brindar un buen servicio a los clientes nuevos y cotidianos que hacen
uso del lavado en seco en las diferentes prendas, puesto que cuenta con maquinaria
italiana moderna, se encuentran en el proyecto de adquirir un terreno en el Barrio el
Florecer, con el propdsito de brindar una mejor atencion a sus clientes, y poder llevar a

cabo una adecuada administracion.
2.1.5 Organigrama estructural de la Compafia

Grafico N° 1.- Estructura Organizacional de la empresa
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2.1.6 Marca

2.1.7 Localizacién

2.2 Unidad 2: Gestion organizacional

2.2.1 Definicion de gestion

Toda empresa 0 negocio existe si obtiene beneficios, sin ello las empresas no poseen la
adecuada capacidad de crecer y desarrollase como una organizacion, ya que la misma
debe ser competitiva como otras que ejecutan las misma actividades comercia, Una
institucion que carezca de beneficios, a pesar de contar con la predisposicion de sus
gestores, se debe administrar adecuadamente los recursos, como obtenibles y
disponibles que permitan alcanzar los mismos, tratando por todos los medios de obtener

un optimo equilibrio de los mismos (Rubio, 2011).



Dentro de su evolucién histérica se considera que la gestion empresarial, posee
un desenvolvimiento optimo dentro de las diversas ideas a un nivel cultural en occidente
y oriente, alcanzando el adelanto de los individuos en cada uno de los procedimientos
sociales por los que han transcurrido, cuando el mismo ha evolucionado en la toma de
decisiones se analizan cuatro funciones primordiales dentro del desarrollo de nivel
empresarial en el cual se encuentran; la planificacion, organizacion, dirigir y controlar,
por consiguiente una gestién e individuo afanoso en el mundo empresarial en el
desarrollo de un ambiente y mercado profesional y fructifero a una escala universal
(Hernandez, 2011).

Segun Guzman (2016) Cuando se habla de gestion empresarial, se hace mencion
a elementos, medidas, estrategias y destrezas, que pueden ser llevados a cabo, con el fin
de que una actividad econémica o empresarial, sea viable econdmicamente. Para que
esto sea posible, se mencionan cuatro aspectos fundamentales: la planificacién, la

organizacion, la comunicacién y el control de la gestion.

2.2.2 Laorganizacion

En cualquier actividad empresarial la figura del empresario es relevante, debido a que es
quien coordina las metas que se pretender alcanzar en relacion a la produccion y cuyo
objetivo es el acrecentar el beneficio de la empresa. ElI administrador ha de ser
consciente que el funcionamiento de la organizacion no siempre va a cumplir con el
objetivo previsto, y por ello va a ser el comprometido de trasladar a cabo una
organizacion que impida llegar a tal contexto. Es por ello que, “la organizacion de la
empresa (...) admitird otorgar una distribucién de forma que admita regularizar e
completar las disimiles trabajos que los miembros de la misma establecen, en
disposicion a hacer viable el logro de sus fines” (Menguzzato y Renau, 1992, p.295).
Es por ello que se puede mencionar que las organizaciones son un concepto en cual se
implican:

e Todo aquello que prevea o proyecte lo que debe ser la empresa.

e Constancia y continuidad al estar todos sus elementos o recursos en continuo

cambio (expansion, produccion, contratacion, etc.)
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La manera de conseguir los objetivos empresariales diciendo cdmo realizar las
actividades empresariales de manera eficiente, aprovechando al maximo los
recursos y con el minimo esfuerzo.

Eficiencia, buscando la manera de reducir costos al mismo tiempo que se
aumente la productividad.

Evitar duplicidades en las acciones llevadas a cabo al concretar las ocupaciones

y compromisos de todos los miembros que componen la organizacion.

Para llevar a cabo todo esto contaremos con diferentes tipos, sistemas o modelos

de estructuras organizativas que podremos implantar en una organizacion empresarial y

que dependeran de una serie de elementos que explicaremos mas adelante.

2.2.3 Tipo de estructuras organizacionales

Organizacion lineal o militar. La autoridad y responsabilidad se agrupa en un
solo individuo, es decir cada quien posee un solo jefe (mecanismo de mando).
Las decisiones por lo general son establecidas por el gerente el mismo que es el
encargado de comunicar a los subordinados, los cuales comunican al siguiente
nivel y asi sucesivamente, hasta llegar al Gltimo nivel en una solo linea. De la
misma manera se conoce que el gerente es quien estd encargado de realizar la
distribucion de las funciones, este tipo de estructuras es recomendable para las
pequefias empresas, debido a que para las medias y grandes empresas resultaria
complejo el poder concentrar toda la autoridad en una sola persona o gerente
(Junkin & Danovan, 2005).

Organizacion funcional o de Taylor. Conocida asi debido al nombre de la
persona que pudo darse cuenta en que la organizacion lineal no le permitia
conseguir la especializacion que requeria por lo cual busco una nueva forma de
organizar, este tipo de organizacion permite reducir las actividades o funciones
que el gerente, supervision o los trabajadores desea ejecutar, con el propdsito de
generar una division asi puedan conseguir una especializacion. Habitualmente
dentro de esta organizacion se encuentra un solo gerente general, del cual
dependen de un medio de gerentes donde cada uno de ellos posee una funcién
especifica; su utilizacion es mas recomendable para aquellas medianas y grandes

organizaciones (Junkin & Danovan, 2005).
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Organizacion lineo-funcional. Dentro de este tipo se encuentra una
combinacién de la organizacion lineal y de la funcional, con la intencion de
aprovechar las ventajas que ofrecen las dos, por ejemplo, dentro de la linea se
observan con claridad la linea de mando, pero en la funcional se puede destacar
la division de trabajo lo cual lleva a una justa especializacion (Junkin &
Danovan, 2005)

Organizacion staff. Segin se van ejecutando las actividades en las
organizaciones se van haciendo mas complejas, en la actualidad la tecnologia es
una parte fundamental, sin embargo, para una buena administracion de las
maquinarias es preciso contar con especialistas y expertos, de la misma manera,
es relevante conocer las habilidades, experiencias y conocimientos que poseen
los subordinados. Por lo general este. Por lo normal este tipo de expertos esta
muy cerca de los directivos generales. Dentro de esta estructura, al staff se le
simboliza con lineas punteadas, mientras que la autoridad directa se exhibe con
lineas continuas (Junkin & Danovan, 2005).

Organizacion por comité. Se origina cuando se decide asignar asuntos de
cardcter administrativo a un cierto grupo de personas, las cuales son las
encargadas de resolver diversos problemas o inconvenientes que se puedan
presentar en la organizacion, para lo cual se organizan grupos de comités, lo
cuales pueden ser un nivel directivo, ejecutivo, consultivo, de vigilancia o
deliberativo (Junkin & Danovan, 2005).

2.2.4 Clima organizacional

Se le conoce asi a la percepcion de los miembros sobre lo que acontece en una
organizacion, el clima organizacional al igual que el atmosférico se respira, se aprecia,
debido a que de las misma provienen las conductas y aptitudes que facilitan la
convivencia social. Se puede mencionar que se divisa por los sentidos: los habra
amigables y colaborativos o asimismo peligrosos y destructivos, o alcanzando el simil

meteoroldgico célido y suave, polar o tormentoso (Noboa, 2019).

Se considera que el clima organizacion influye en el comportamiento de los

individuos, debido a que es una variable discontinua entre la estructura de la

organizacion y la conducta de quienes los conforman, de diferentes maneras llega a
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influir en el sentir de las personas con respecto a la organizaciéon y a sus miembros

manifestandose en las practicas habituales.

2.2.5 Cultura organizacional

Diversos investigadores de la cultura, apelan a considerables notas de campo, mas
adecuadas de la descripcion densa (Antropélogo) tratando de entender los bienes y las
hipotesis principales que los grupos individuales de organizaciones concentraban al
sistema social del cual constituyen parte y la importancia que el sentido de las mismas

posee para el trabajo organizacional (Noboa, 2019).

De la misma manera Pedraza, Obispo y Vasquez (2015), mencionan que la
cultura organizacional es un tema que se ha asumido de gran manera desde los afios 70
y 80, puesto que es la delegada de calcular el beneficio de los trabajadores desde una
forma colectiva como individual, de la misma manera es considerada como aquel
conjunto de suposiciones, normas y valores que comparte quienes forman parte de una
organizacion, para explicar con mayor claridad esta discrepancia es que se incluye la
definicion de concepciones como valores, cualidades y conductas, que desde el punto de
vista de las personalidades admite detallar la esfera de dominio tanto del clima como de

la cultura.

2.2.6 Filosofia Organizacional

Desde la década de los 1980 el enérgico impulso que se le dio a los enunciados de
filosofia organizacional, desde los trabajos de Deming (1966) hasta el modelo de
Administracion  Visionaria (1979), atravesando por una gran diversidad de
contribuciones con gran y pequefios respaldos tedricos (Davila, Galicia, & Gomez,
2011).

Dentro de esta teoria que pueden evidenciar varias definiciones como lo son;
Granell (1997) en la cual le define como aquello que comparten todos o casi todos los
integrantes de una colectiva social. Esa interaccion complicada de los grupos sociales de
una sociedad esta explicita por los valores, creencias, cualidades y conductas; Mientras
que Garcia y Dolan (1997) la mencionan como la forma particularidad de pensar y hacer

las cosas en una empresa (Davila, Galicia, & Gomez, 2011).
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Entre los elementos de la filosofia organizacional estan:

El compromiso de la
direccion por el
cambio y mejora.

La evaluacion del
desempefio de las
personas

La educacién y la
comunicacion de
todos los integrantes
de la organizacion

La participacion y la
implicacion de la
gente en la
planeacion.

Figura N° 1.- Elemento de la filosofia organizacional

fuente: (Davila, Galicia, & Gomez, 2011)

La capacidad para ser resistente es siempre un elemento clave en cualquier
organizacion, ya que se comenté que los cambios generan fuerzas dentro de la
organizacion, asi como fuera de esta. Legnick, Hall y Beck (2010) estructuran un
analisis de resistencia presentado por la organizacion para poder tener una estabilidad
dentro de esta, pero estan dejando de lado el punto de los elementos basicos con los
cuales se tiene que funcionar en cualquier organizacion y uno de estos es la adaptacion
al cambio, ya que sin ella la empresa quedaria rapidamente en niveles serios de

obsolescencia.

2.2.7 Factores que inciden en la gestion organizacional

Segun los autores Prieto, Estrada y Palacios (2018) las fuerzas para el cambio ademas
de orientar a organizaciones de todo tipo, estan presentes en los dindmicos escenarios
laborales de la actualidad, en la cual se puede encontrar una relacion entre la
organizacion — ambiente, las estrategias, ventas y el ciclo de la vida empresarial,
cambios de la estructura y la cultura las mismas que son manera en las organizacion
deben adaptarse de acuerdo a la evolucion desde su inicio, pasando por el crecimiento

hasta que llega a su madurez, entro los principales factores que inciden estan:
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e Competencia del talento humano y las necesidades institucionales— Es un
conjunto de habilidades, conocimientos especificos, destrezas, valores, aptitudes
y actitudes que debe demostrar el aspirante y el servidor publico para
desempenfar eficazmente el empleo que aspira ocupar o del cual es titula
(Maldonado & Manriqu, 2017).

e Tecnologia. — Dentro de esta dimension la organizacion debe responder
solamente al mantenimiento, reposicién de los equipos o una busqueda para
ejercer el fortalecimiento de las maquinarias e instrumentos que son relevantes
para la competitividad, es por ello que cambios de la tecnologia se realiza
cuando existen modificaciones en la operacién de las maquinas y cuando se
ejecuta su sustitucion se debe dar paso a la sistematizacidn y automatizacion de
los mismos (Prieto, Estrada, & Palacios, 2018).

e Tendencias sociales. - en la actualidad, se conoce que ninguna de las compafiias
posee un clima exclusivamente sélido, incluso aquellas industrias que aparentan
ser solidas y estables por traicion, han llegado a experimentar un cambio
enredador, no persisten estaticas, es por ello que se localiza mas informacion por
didlogos, grupos de chat, incluso los clientela realizan sus compras con
periodicidad en tiendas despenseras que son grandes comerciantes en linea
(Prieto, Estrada, & Palacios, 2018).

2.2.8 Especializacién y division de trabajo

Segln Smith citado por (Detlev & Martin, 2007), menciona que la importancia de la
divisién del trabajo como principio de organizacion social es incuestionable. La forma
como cada sociedad divide y reparte el trabajo productivo se proyecta de diversos
modos sobre la estructura social y determina, en buena medida, el estilo de desarrollo
historico de esa estructura. Las ciencias sociales y, en particular, la sociologia y la
antropologia, no obstante, han descuidado de forma sorprendente el estudio de ese

principio de organizacion social.

Gran parte de la responsabilidad por esa negligencia reside, sin duda, en la
percepcion miope y parroquial provocada por la profesionalizacion académica,
percepcidn segln la cual la division del trabajo es una categoria "econémica” y, en

consecuencia, ajena a la sociologia y a la antropologia (Detlev & Martin, 2007).
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LA DIVISION DE

TRABAJO
Division del trabajo ) Riqueza
C——

Expansién del mercado Crecimiento demogréfico

Figura N° 2.- La Division y sus asociaciones

Fuente: (Detlev & Martin, 2007)

Es importante considerar que cualquier de esos factores es el ingrediente que da
iniciacion a todo el ciclo, sélo la division del trabajo esta hecha de condiciones que
permiten generar el proceso por la sencilla razén de que tan sélo ella descansa en ciertas
particularidades de la naturaleza humana y, en especifico, en una cierta preferencia de la

naturaleza humana la preferencia a trocar, cambiar y cambiar una cosa por otra.

2.2.9 Competitividad

El concepto ha ido desarrollando a lo largo del tiempo pasado, desde una mirada la cual
se encuentra fundada en aspectos afines con los productos que se prometen al mercado y
disimiles variables referentes a los recursos internos de las organizaciones, hasta una
mirada mas complicada, holista y dindmica. A pesar de contar con ello se sigue
escuchando frases tales como: “hay que comprimir los costos del trabajo para ser
competitivos, o el tipo de cambio es una dificultad para la competitividad. Entendiera
ser que la competitividad, para muchos, es sélo una dificultad de costos” (Monterroso,
2016).

Vives (2015) para poder crear, cambiar y optimizar la estructura competitiva se
necesitan de acciones, elementos y estrategias que generen una competencia para ello se

ha detallado los siguientes aspectos:

a) La disposicion de una estrategia. - la planificacion estratégica permite
determinar claramente los objetivos desde un previo analisis del entorno y de la
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evaluacion de las capacidades. Sin una determinacion clara de objetivos nos
sera imposible ser realmente competitivos.

b) Una politica clara de RRHH. - permite establecer estrategias de captacion y
fidelizacion, asi como de retribucion acordes con las nuevas exigencias y con
una situacion de escasez de mano de obra cualificada por la crisis de vocaciones
y la falta de atractivo del sector.

¢) Una estrategia de gestion y relacidon con los proveedores. - Esta estrategia
también debe incorporar elementos de fidelizacién si visionamos a los
proveedores como una parte significativa de la estructura competitiva.

d) Disponer de una politica clara de producto/ servicio. - relacionado con los
objetivos y concedida de la flexibilidad, invencién y diferencia necesarias para
competir en un mercado globalizado donde los permutas en los gustos y las
necesidades de clientes y en mercados son constantes.

2.2.10 Innovacién y mejora continua
La innovacion representa el cambio y los cambios entrafian riesgos, es dificil invertir
esfuerzos y recursos en intentar crear algo nuevo sin el componente de lo desconocido y

de la incertidumbre, es decir, sin experimentar en cierto grado el riesgo.

Esta una de las principales razones por las que las organizaciones no se entregan de
lleno a innovar siendo que, al parecer, la innovacion es una de las panaceas de nuestro
tiempo (Matos, 2015).

Gimenez; Macrini y Miuaji (2013) menciona que las organizaciones pueden
apelar a la innovacion para obtener fines muy diversos, para alcanzar un mayor grado de
calidad en sus productos o servicios, por la disminucidn de costes para obtener ventajas
competitivas, para ofrecer una mayor diversidad de productos o servicios o para mejorar

el poder de reaccion de producir e introducir novedades en el mercado.

La innovacién y la mejora estan estrechamente ligados en la competitividad de
las empresas, es por ello que es importante tener en cuenta la innovacion de los procesos

como un elemento esencial para el progreso.
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Caracteristicas de la mejora continua:
= Efecto, es a largo plazo con una larga duracién y sin ningin tipo de
dramatismos.
= Tipos de cambios, son de pequefia envergadura y se dan paso a paso.

= Tipo de esfuerzo, es continuo y constante en el tiempo.

= Particularidad del cambio, es constante en el tiempo y se produce de forma
gradual.

= Involucrados, estan en ello, todos los miembros de la organizacion.

= Como se enfoca, de manera colectiva, esfuerzo de grupo, es un enfoque

sistémico.
= Forma, mantenimiento y mejoramiento continuo de lo existente.

= Iniciador, conocimiento convencional adquirido, estado de motivacion vy

creatividad.

= Exigencias, sobre la pequefa inversion que se ha realizado con un gran esfuerzo
el cual depende del grado de permanencia en el tiempo establecido (Gimenez,
Macrini, & Miyaji, 2013).
Caracteristicas de la innovacion:
= Resultado, corto plazo y con un alto grado de sensibilidad.
= Tipos de permuta, son de una gran amplitud.
= Tipo de esfuerzo, discontinuo sin ser de tipo incremental en el tiempo.

= Caracteristica del cambio, es de manera abrupta en un plazo muy corto de
tiempo.

= Implicados, conformado por un pequefio equipo de elegidos.
= Como se orienta, de manera absolutamente individualista y con ideas propias.
= Forma, lo anterior es obsoleto, se asigna la restauracion y lo nuevo.

= Innovador, localizacién de amenazas y conformidades procedentes por nuevas

invenciones o nuevas teorias.
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= Amonestaciones, necesidad de una gran transformacién con un insuficiente

atrevimiento de sostenimiento (Gimenez, Macrini, & Miyaji, 2013).

2.3 Unidad 3 Identidad Corporativa

Los origenes de la identidad corporativa se encuentran en la misma historia del
comercio en Europa, cuando las transacciones econdmicas necesitaban un sello, una

marca para la circulacion e identificacion de las mercaderias.

Ind (1992) menciona que es el término mas utilizado para definir el programa de
comunicacion y cambio que puede llegar emprender una empresa en colaboracion con
un consulting externo, es también conocido como percepcion que tiene sobre ella
misma, alfo muy similar al sentido que un individuo tienen de su propia equivalencia,

por ello es algo Unico.

La identidad objetiva de la empresa (“lo que es”) es
equivalente a lo que, en una persona, es el conjunto de
datos descriptivos (“quién es”)

. -

Su personalidad, caracter, actitudes, conducta, forma
de ser, lo que le da vida y singularidad como
individuo se descubren cuando se entra en contacto
real con él: en la manera cOmo se comporta segun

| -

Con las percepciones y experiencias se construye una
sintesis mental que define a la persona

Figura N° 3.- Proceso transformador de la identidad de imagen

Fuente: (Ind, 1992)

2.3.1 Imagen corporativa

Segun Mufoz Curras (2010) indica que es la representacion metal que tiene el target de
mercado en el que se encuentra la empresa, el establecer una imagen corporativa
positiva en la mente del consumidor resulta dificil debido a que se debe invertir grandes

cantidades de dinero, sin embargo esto debe incidir de forma positiva en el clima
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organizacional, promoviendo la cultura organizacional y mejorando la comunicacion
corporativa, resultando un beneficio significativo al momento que la imagen esta
establecida de manera adecuada y eficiente.

Por lo tanto, la autora Zarco, Ana y otros (2007) mencionan la imagen
corporativa es el analisis, el disefio de estrategias de comunicacién que buscan llegar a
la mente de consumidores, siendo la identidad corporativa un ente diferenciador para en
publico, transmitiendo un mensaje adecuado sobre la cultura corporativa y coherente
con la identidad de la empresa y personalidad corporativa.

Al respecto Pintado y Sanchez (2013), expone que la imagen corporativa
adquiere una importancia fundamental, crea valor para la empresa, estableciéndose
como un activo intangible estratégico de la misma ya que con imagen corporativa se
ocupard un espacio en la mente del consumidor, proporcionara la diferencia de la
empresa, productos o servicios y llevara a la empresa a un progresivo conocimiento

global de los mercados.

2.3.2 Componentes de la imagen corporativa

Cada uno de los componentes de la imagen corporativa son necesario y que cumplen
funciones especificas, la unio de ellos genera una adecuada imagen corporativa de la
empresa. Para lo cual es relevante que antes de crear una empresa se debe tener en
cuenta y tener en clara cuales van a forma parte, de lo contrario se puede enviar un
mensaje equivocado a los clientes, para crear una identidad que sea reconocido y que
llegue a englobar todos los canales de comunicacion posibles (Manrique & Armas,
2002).

e EIl nombre de la empresa: es la primera impresion que tienen las personas
sobre una marca o empresa, es por ello que es importante el poder escogerlo
debidamente, es recomendable que el nombre posea una relacion con esencia del
negocio, el mismo no debe ser muy largo, debe ser breve y facil de pronunciar y
recodar, asi como también debe ser creativo para que se le pueda diferenciar ante

la competencia (Manrique & Armas, 2002).
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La marca: Es la imagen alrededor de la que se generar todo un conjunto de
agrupaciones mentales afines con una entidad o un producto. El logotipo esta
combinado por dos elementos, la forma verbal y visual. La verbal sera el nombre
de una marca que poseera de personificar a la entidad, producto o servicio. Esta
forma tendré una representacion grafica especifica partiendo de un tipo de letra
propio que la caracterizara y ayudara a establecer su reconocimiento en la mente
de las personas. A la alianza de estos dos elementos se da, como indicabamos, el
nombre de logotipo (Gillam, 2014).

El logo: Si se encuentra compuesto solo por palabras puede ser el logotipo, si
estd conformado por imagenes es isotipo, y si este combinado con imagenes y
palabras es un isologotipo, cualquiera de ellos debe ser totalmente compresibles
por el medio, asi como también debe ser potencial y competitivo, es por ello que
al momento de disefarlo se le debe considerar a los posibles clientes como a la
competencia, su mensaje o idea deber ser transmitible (Manrique & Armas,
2002).

Un logotipo permite identificar y conocer sobre la empresa la cual esta
representada por un tiempo establecido, el mismo que debera estar presente en
toda la papeleria comercial, ya sea en membretes, cartas, sobres, tarjetas
personales, facturas publicidades, etc. Su ocupacion se consigue ampliar a
uniformes, embalajes, etiquetado de productos y anuncios de prensa (Garcia,
2015).

‘ Los elementos gréficos

recurren a las formas,
colores, tipografias, etc.

El texto escrito es para darle expresividad
brevisimo, e identidad al icono.
generalmente

Es un texto sintético e corresponde al nombre

iconico. de la empresa,

institucion o campafia
publicitaria especifica.

Figura N° 4.- El logo

Logotipo: Es el termino mas utilizado en el cual se define la representacion
grafica de la marca, sin embargo, no siempre resulta ser acertada, El logotipo es

cuando solo se usa tipografia en la marca, estructuras de palabras.
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Individualizaciones tipogréficas. En la actualidad se ha vuelto muy frecuente
construir marcas solo con logotipo y se despliegan tipografias muy particulares y

muy afines a los valores de la marca (Harada, 2015).

Isotipo: Se le considera como la parte simbodlica o icénica de la representacion
grafica de una marca. Es un dibujo el cual hace referencia al momento de
construir una marca por medio de un icono o simbolo, cuando se utilizan los
isotipos este llega a representa a la marca y no precisa mas complementos como
el nombre o cualquier tipografia. Con el icono es suficiente, no existen palabras
que lo acomparie. El isotipo solo con un vistazo te recuerda a la marca y la
identifica. Si bien es cierto se solicita de méas tiempo para que pueda llegar a ser
metalizado por los usuarios y la competencia, sin embargo, funciona de manera

independiente (Manrique & Armas, 2002)

El eslogan: Para que tenga efecto, es necesario que sea una promesa sobre el
enlace, la unién y el perfecto equilibrio, El eslogan publicitario hunde sus raices
en la retdrica clasica, que aboga por la terminacion del discurso con una frase o
expresion breve que concentre de forma brillante y perpetuo lo expuesto con
anterioridad. El discurso publicitario ha heredado este y otros muchos principios

de la retorica clasica, y el eslogan es consecuencia de ello (Gonzélez, 2016).

Imagotipo:. Es considerado como una representacion grafica de marca por
medio una o varias palabras se llega a originar un icono, a pesar de que afanan
juntos, la parte textual de la parte grafica son muy bien caracteristicos y no
unidos en uno. Es un ligado de equilibrio y perfecta conformidad. Nada se
encuentra fuera del sitio y todo funciona visualmente al unanime (Harada,
2015).

Isologo: Se puede mencionar que las otras representaciones no pueden funcionar
adecuadamente sin el isologo; esta compuesta por la parte iconica o grafica en la
cual existen una parte textual, sin embargo, dentro del isologo no se puede
separar la ninguna de las dos partes ya que juntos trabajan de manera integrada y
los dos funcionan de manera indivisible. (Harada, 2015).
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El sitio web: Es relevantes que las empresas cuenten con un dominio propio, el
mismo que puede ser el nombre o una palabra que se encuentre a fin del
negocio. Su disefio debe ser facil de manipular con el fin del que el cliente puede
conseguir rapida y facilmente la informacion que requiere sobre la empresa o los

productos y servicios que la misma ofrece (Harada, 2015).

Brochure: La conforman los folletos, manuales, tarjetas de presentacion,
etiquetas, sobres, facturas, carpetas, incluso la componen las vestimentas de los

vendedores y atencion al cliente (Manrique & Armas, 2002).

Valores: Son elementos de equivalencia visual corporativa 0 sonoros.
Igualmente son aquellos que anuncia la organizacion. Cuanto méas se asemejen
los clientes con los valores de la marca, mayores sera el beneficio de la empresa

en los aspectos confidenciales (Manrique & Armas, 2002).

Historia y reputacion: Es relevante conocer que se comunica, como se actla,
como son las camparias publicitarias, la actitud de los empleados dentro y fuera
de las organizaciones. El contar con una adecuada reputacion hard que la
empresa posea una buena imagen a nivel local, asi se ira formando una historia
duradera (Manrique & Armas, 2002).

Colores: El color debe acompafiar mas que dominar, si no es el caso que se
utilice como concepto para capturar la composicion, la jerarquia visual se
encuentra establecida como colores claros sobre oscuros, complementarios o
similares, afectando al texto, por medio de la linealidad, densidad ritmo y masa,
asi mismo la combinacion de distintos tonos genera un codigo informativo el

cual apoya a enlazar informacion o resaltar contenido (Morataya, 2014).

2.3.3 Nombre de la empresa

Aunque figuradamente no lo parezca, el nombre de la empresa forma parte tanto de

imagen como de la identidad corporativa. Es uno de los principales elementos

identificativos de la empresa, por lo que es mas efectiva si alude al sector al que se

refiere o tiene un nombre original y facil de recordar (Curras, 2010).
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Es por ello, la significancia de escogerlo correctamente. Se recomienda que el nombre
tenga analogia con la particularidad de su negocio, pero asimismo que sea transitorio,

facil de recordar y lo adecuadamente creativo como para distinguirse de la competencia.

2.3.4 Comunicacion Corporativa

Es el proceso que convierte a la identidad corporativa en imagen corporativa solo tienen
algin valor si se comunica a empleados, accionistas y clientes, sin la comunicacion los
valores, asi como también las estrategias de la organizacién no se podran entender ni
adoptar y por ende la empresa carecera de un amplio conocimiento sobre su identidad
(Ind, 1992).

La nueva comunicacion corporativa ha incorporado las disciplinas de
comunicacion en un unico departamento para gestionarla de un modo estratégico y

centrada en la organizacion en su conjunto.
\

Coordinar el trabajo de los profesionales en sus diferentes especialidades

)\

Supervisar las relaciones con los medios de comunicacion

Resolver los asuntos publicos

Entablar relaciones con los inversores

Gestionar tanto la comunicacion interna como la externa

Figura N° 5.- La comunicacién corporativa

Fuente: (Rincén, 2014)

La comunicacion durante todo el periodo de una empresa es considerada como
un engranaje importante tanto para las personas como para las organizaciones, puesto
que llega a definirse en un proceso el cual le permite la interrelacion de los géneros
humanos desde la diversidad de los signos, formando un cddigo relevante para el
intercambio de ideas y nociones, instando a la accion de los sujetos en resultado con su
pensamiento, certificando la retroalimentacion o automatizacion de dicho proceso
(Rincén, 2014).

24



2.3.5 Atencidn y Servicio al Cliente

Uno de los aspectos méas importantes en la generacién de diferenciacion con respecto a
la competencia lo constituye “el Servicio al Cliente”. El cliente es el activo mas valioso
que posee una organizacion. Es ineludible que las empresas lo conozcan como tal y
estén pendientes de su forma de pensar y descubrir la organizacion. Surge entonces la
pregunta ¢Quién es el cliente? Y la respuesta a esta pregunta parece como un destello
deslumbrante de lo innegable; pero varias empresas no se dan cuenta de lo que son

ciertamente los clientes y de como se corresponden relacionarse (Tigani, 2006).

El servicio al cliente se encuentra encaminado en la atencién que se brinde, asi
como también se encuentran los esfuerzos que realizan los empleados para que los
clientes puedan solucionar sus inquietudes, explicaciones, dudas o reclamos. Es por ello
gue se puede mencionar que en todo momento existe el contacto directo entre el cliente
y la empresa. Una empresa se crea para generar rentabilidad a la vez que satisface las
necesidades y expectativas de sus clientes, por tanto, debe desempefiarse con equilibrio

en tres variables (Vargas, 2006).

Calidad del
Costos servicio al
cliente

Calidad del
producto

Figura N° 6.- Variables del servicio al cliente

Fuente: (\Vargas, 2006)

No se puede polarizar en una de estas variables, se trata de localizar el justo
medio entre las tres, de forma que el producto desemperie con las detalles y necesidades
del cliente siendo profesional frente a otros productos en eficacia y precio; y que a su
vez vaya acompafiado de un valor adherido personificado en servicio exhaustivo y

atencion cordial, cortés, y pertinente.
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2.3.6 El triangulo del servicio

Karl citado por (Jaramillo, 2002) ilustré un triangulo sobre la filosofia del servicio

donde definio a cada uno de sus componentes como:

CLIENTE

Figura N° 7.- Triangulo de la filosofia del servicio

fuente: (Jaramillo, 2002)
e El Cliente: es el individuo que adquiere bienes o servicios que se ofrece dentro

de un medicamento competitivo, al cual se los debe conocer e identificar.

e La Estrategia: cuando se conoce o localiza al cliente potencial se generar
actividades que traten de generar incertidumbre y que suplan las necesidades que
tienen.

e La Gente: es un ligado de personas que trabajan en las diversas organizaciones,
la cual va desde el presidente hasta aquella persona encargada de la limpieza. El
individuo debe conocer, comprometerse y comprender las estrategias que
particularmente se generan con el servicio brindado.

e Los Sistemas: se deben establecer y definir sistemas o mecanismos que le
permitan poder dirigir su negocio, entre los cuales se pretender administrar el

personal que trabaja en la organizacion.

2.3.7 Marketing Mix

Es considera como uno de los elementos tradicionales del marketing, su un término
establecido por McCarthy en 1960, se utiliza para abarcar a sus cuatro mecanismos
basicos: producto, precio, distribucion y comunicacion. Estas variables son conocidas

como las 4Ps por su significado anglosajona. (Currés, 2010).
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Logran discurrirse como las variables habituales con las que cuenta una distribucion
para adquirir sus objetivos productivos. Para ello es enteramente necesario que las
cuatro variables del marketing mix se ajusten con total coherencia y trabajen

simultdneamente para conseguir complementarse entre si.

Precio Plaza
Producto /. | Promocion
| MARKETING
MIX |
\_..\ l/,".

~ -
.. i

Figura N° 8.- Variables del marketing Mix

Variables del marketing mix

-Producto

Es la variable més relevante del marketing mix ya que abarca bienes como servicios que
mercantiliza una empresa. Es el medio por el cual se indemnizan las necesidades de los
consumidores. Por ello, el producto debe centrarse en solucionar dichas necesidades y

no en sus caracteristicas tal y como se hacia afios atrads (Currés, 2010).

Dentro del producto localizamos aspectos tan significativos a trabajar como la
imagen, la marca, el packaging o los servicios posventa. El director de marketing
ademas debe tomar decisiones sobre la cartera de productos, de su estrategia de

diferencia de productos, del ciclo de vida o inclusive de expulsion de nuevos productos.

-Precio

Es considerada como una variable del marketing mix, por medio de la cual ingresa la
rentabilidad de la empresa. Precedentemente de establecer los precios de los productos
se debe estudiar ciertos aspectos como el consumidor, mercado, costes, competitividad,
etc. En ultima instancia es el consumidor quien decidira si se ha fijado cortésmente el
precio, puesto que comparara el valor admitido del producto obtenido, frente al precio
que ha pagar por él (Davalos, 2015).
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Establecer correctamente esta estrategia de precios no es tarea sencilla y tal y
como se ha indicado anteriormente, todas las variables, incluso el precio tiene que
trabajar paralelamente y con total analogia. La variable del precio nos ayuda a
posicionar nuestro producto, es por ello que, si mercantilizamos un producto de calidad,

establecer un precio alto nos ayudara a fortificar su imagen.

-Plaza

Aquellos canales donde se comercializa el producto o servicio al consumidor. Desde
que sale de la empresa hasta que lo recibe el consumidor. Es ineludible trabajar
perennemente para alcanzar a poner el producto en manos del consumidor en el tiempo

y lugar conveniente (Calvopifia & Paredes, 2015).

Existen diversas formas y manera de comercializar los productos, sino que
estribara de las tipologias del mercado, del mismo producto, consumidores, y de los
recursos disponibles. Dentro del marketing mix, la estrategia de comercializacion
trabaja aspectos como la acumulacién, gestion de inventarios, transporte, localizacion

de puntos de venta, métodos de pedidos.

-Promocion

Por medio de la promocién o la comunicacion las empresas logran dar a conocer, como
sus productos pueden indemnizar las necesidades de su publico objetivo. Conseguimos
encontrar diferentes instrumentos de comunicacion: venta personal, promocion de
ventas, publicidad, marketing directo y las relaciones publicas. La forma en que se
ajusten estas herramientas estribara de nuestro producto, del mercado, del publico
objetivo, de nuestra competitividad y de la estrategia que hayamos definido
(Campoverde, 2016).
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CAPITULO III
3. METODOLOGIA

3.1 Método

El método descriptivoes uno de los métodos cualitativos que se utilizan en
investigaciones que tienen el objetivo de evaluar algunas caracteristicas de una
poblacion o situacién particular. En la investigaciéon descriptiva, tal como lo indica su
nombre, el objetivo es describir el estado y/o comportamiento de una serie de variables.

Describir implica observar sistematicamente el objeto de estudio y catalogar la
informacion que se observa para que pueda ser utilizada y replicada por otros. (Yanez,
Lifede.com, 2019)

En la presente investigacion se utilizd el método descriptivo debido a que se
tiene que definir las caracteristicas, de la misma manera permitié observar y describir el
comportamiento de cada variable de estudio con relacién a la gestion organizacional y
la imagen corporativa en la empresa de lavado y seco SULTANA para la obtencion de

los resultados deseados se aplica las siguientes etapas.

e Identificacion y delimitacion del problema: Es el momento en el que se decide
lo que se va a investigar y el tipo de preguntas a las que se le buscara respuesta.

e Elaboracion y construccion de los instrumentos: De acuerdo con lo que se
procure indagar, se deben elegir los instrumentos para la acopiada de datos.

e Observacion y registro de datos: involucra estar atento a la situacion observada
para poder tomar nota del mayor conjunto de detalles viables.

e Decodificacion y categorizacion de la informacion: los datos observados se
transcriben en alguna forma y se constituyen segun su categoria 0 su
significado.

e Analisis: Una vez que los datos han sido catalogados, serd el momento de su

interpretacion y andlisis con referencia al objeto de estudio.

e Propuestas: Es el proceso en el que se sugieren los siguientes pasos de la
investigacion del objeto de estudio dado. (Yanez, Lifede.com, 2019)
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3.2 Tipo de investigacion

La investigacion explicativa se llevo a cabo para investigar de forma puntual un
fendbmeno que no se habia estudiado antes, o que no se habia explicado bien con
anterioridad. Su intencién es proporcionar detalles donde existe una pequefia cantidad
de informacion. (QuestionPro, 2019)

La presente investigacion fue de tipo explicativa porque se considera los
elementos de la empresa para poder establecer su situacion actual y poder plantear los

resultados de la misma.

3.3 Disefo

Investigacion no experimental: es aquella que se ejecuta sin  manipular
intencionadamente variables. Se basa esencialmente en la observacién de fendmenos tal
y como se dan en su ambito natural para analizarlos con posterioridad. (Hernandez
Sampier, 2004).

En la investigacion se utilizé un disefio no experimental ya que permitio observar a las
variables de estudio desde su contexto natural, sin la necesidad de manipularlas.

3.4 Poblacién y Muestra

5.4.1 Poblacién

Poblacidn en estadistica va mas alla de lo que cominmente se conoce como tal. Una
poblacion se precisa como un ligado finito o infinito de individuos u objetos que

exhiben rasgos comunes (Levin & Rubin, 1996).

En el presente trabajo se va a determinar dos poblaciones: Interna y Externa.

e La poblacion Interna de la empresa Sultana esta conformada por 12 trabajadores.
e La poblacion externa se tom6 segun datos de facturacion Anual los cuales se

encuentran desglosados mensualmente.

o Muestra
Segln (Juez Martel, Diez, & Javier, 1997) la muestra es un subconjunto de individuos

pertenecientes a una poblacion, y representativos de la misma.
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Muestra N° 1

Personal | Unidad de Observacion N°
Interno Personal que labora en la empresa 12
Elaborado por: Cristina Jara
Muestra N° 2
Personal |Unidad de Observacion Ne
Clientes segun archivos de
Externo facturacion 1280
Elaborado por: Cristina Jara
MES CLIENTES MES CLIENTES
Enero 105 | | Agosto 110
Febrero 110| | Septiembre 105
Marzo 120 [Octubre 100
Abril 100| | Noviembre 102
Mayo 100 [ Diciembre 120
Junio 108| | Total 1280
Julio 100

Se considerd preciso realizar un tamafio muestral de los 1280 clientes para determinar el

estudio de las variables.

Se aplico la siguiente férmula para el calculo de la muestra.

n= Tamafio de la muestra PC

N= tamafio de la poblacién =1280

Z?= Nivel de Confianza el 95%

P= Probabilidad de éxito

E =Error de estimacion maximo aceptado 5%

n

N.Z?xP % (Q

T N.E2+72+PxQ
(1280)1,96%(0,5)(0,5)

" 7 (1280)(0,052) + 1,962(0,5)(0,5)

n =296 Clientes
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3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.5.1 Técnicas

e Observacion: son los hechos que la cual permitié obtener informacion sobre el
comportamiento organizacional que presenta la empresa.

e Encuesta: esta técnica ayudo6 a conocer sobre la investigacion a través del punto
de vista de los clientes internos y externos.

e Entrevista: permiti0 obtener respuestas que aporten la investigacion. La

entrevista se realizo al Gerente de la Empresa de lavado en seco “Sultana”.

3.5.2 Instrumentos

Los instrumentos que se utilizd para la presente investigacion seran:
e Guia de Observacion
e Cuestionario de Encuestas

e Guia de Entrevistas

3.6 Técnicas de procesamiento de la informacion

Para realizar el procesamiento del analisis de la siguiente investigacion se utilizd

graficos y cuadros estadisticos. Excel
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CAPITULO IV
4. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS
4.1 ENCUESTA POBLACION EXTERNA

1. ¢Conoce los servicios que ofrece la Empresa en lavado en seco Sultana?

Tabla N° 1.- Servicios que ofrece la Empresa Sultana

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 103 35%
NO 193 65%
TOTAL 296 100%

Elaborado por: Cristina Jara

Grafico N° 2.- Servicios que ofrece la Empresa Sultana

r

uS|

ENO

Fuente: Tabla N° 1.

Elaborado por: Cristina Jara

Anélisis e interpretacion

Se ha podido identificar que de las 296 personas encuestadas que 103 que corresponden
al 35% si conocen sobre los servicios que brinda la empresa Sultana, mientras que 193

que corresponden al 65% no tienen conocimiento sobre servicios que ofrece la empresa.

Se ha podido identificar que la gran mayoria de las personas si conocen sobre los

diferentes servicios de lavado en seco que ofrece la empresa “Sultana”.
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2. ¢Como calificaria el servicio de la empresa de lavado en seco Sultana?

Tabla N° 2.-Coémo calificaria el servicio de la empresa

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 82 28%

Muy Buena 56 19%
Buena 133 45%

Mala 25 8%
TOTAL 296 100%

Elaborado por: Cristina Jara

Grafico N° 3.- Como calificaria el servicio de la empresa

M Excelente
B Muy Buena
Buena

B Mala

Fuente: Tabla N° 2.

Elaborado por: Cristina Jara

Andlisis e interpretacion

Se ha podido identificar que de las 296 personas encuestadas que 82 que forma parte del
28% califica de excelente el servicio de la empresa, 56 que corresponden al 19%
califica de muy buena, 133 que forman parte del 45% califican de buena; mientras que

25 que corresponden al 8% califican de mala la atencion.

Se ha podido evidenciar que la gran mayoria de las personas calificaron con muy bueno
el servicio que reciben por parte de la empresa, es importante que se realicen charlas
sobre la atencion al cliente con fin de que la clientela se sientan a gusto con los servicios

que requieren.
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3. ¢Conoce el lugar donde se encuentra la empresa?

Tabla N° 3.- Lugar donde se encuentra la empresa

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 98 33%
No 198 67%
TOTAL 296 100%

Elaborado por: Cristina Jara

Gréfico N° 4.- Existencia de empresa

M Si

H No

Fuente: Tabla N° 3.

Elaborado por: Cristina Jara

Analisis e interpretacion

Se ha podido identificar que de las 296 personas encuestadas 98 que corresponden al
33% mencionaron que si conocen el lugar donde se encuentra la empresa, 198 que
forma parte del 67% mencionan que no conocen el lugar donde esta la empresa

Se ha podido evidenciar que la gran mayoria de las personas no conocen el lugar donde
se encuentra la empresa, lo cual ha dificultado que la empresa logre reclutar mas
clientes nuevos, es importante dar a conocer el sitio donde estan con el fin de posicionar

no solo su marca, sino que también el almacén.
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4.- i Conoce de las promociones y descuentos que ofrece la empresa de lavado en
seco Sultana?

Tabla N° 4.- Promociones de la empresa

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Mucho 98 33%

Poco 124 42%

Nada 74 25%
TOTAL 296 100%

Elaborado por: Cristina Jara

Gréfico N° 5.- Promociones de la empresa

B Mucho
W Poco

Nada

Fuente: Tabla N° 4.

Elaborado por: Cristina Jara

Andlisis e interpretacion

Se ha podido identificar que de las 296 personas encuestadas 98 que forman el 33%
conocen mucho sobre las promociones que ofrece la empresa, 124 que corresponden al
42% conoce poco; mientras que 74 que forman parte del 25% no conocen sobre las

promociones.

Se ha podido evidenciar que la gran mayoria conocen poco sobre las promociones que
realiza la empresa, es importante que la empresa publique o haga publicidad por medio
de las redes sociales con el fin de dar a conocer los servicios y las promociones que
tiene la empresa.
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5. ¢ Considera usted que el logo de la empresa esta acorde al servicio que presta la
empresa de lavado en seco Sultana?

Tabla N° 5.-El logo esté acorde con el servicio

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Mucho 40 13%

Poco 194 66%

Nada 62 21%
TOTAL 296 100%

Elaborado por: Cristina Jara

Gréfico N° 6.- El logo esta acorde con el servicio

B Mucho
W Poco

Nada

Fuente: Tabla N° 5.

Elaborado por: Cristina Jara

Andlisis e interpretacion

Se ha podido identificar que de las 296 personas encuestadas 40 que corresponden al
13% mencionan que el logo si estd acorde, 194 que corresponde el 66% esta poco

acorde; mientras que 62 que son parte del 21% mencionan que no esta nada en acorde.
En su gran mayoria las personas mencionan que poco se asemeja el logo con el servicio

que brinda la empresa, es por ello que no siempre las personas pueden identificar

cuando hablan de la empresa.
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6-¢Como califica la imagen corporativa de la Empresa de Lavado en Seco Sultana?

Tabla N° 6.- Imagen de la empresa

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 82 28%

Muy Buena 62 21%
Buena 143 48%

Mala 9 3%
TOTAL 296 100%

Elaborado por: Cristina Jara

Gréfico N° 7.- Imagen de la empresa

M Excelente
B Muy Buena
Buena

B Mala

Fuente: Tabla N° 6.

Elaborado por: Cristina Jara

Andlisis e interpretacion

Se ha podido identificar que de las 296 personas encuestadas que 82 que forma parte del
28% califica de excelente el servicio de la empresa, 143 que corresponden al 48%
califica de muy buena, 62 que forman parte del 21% califican de buena; mientras que 9

que corresponden al 3% califican de mala la atencion.

Se ha podido evidenciar que la gran mayoria de las personas calificaron con muy bueno

la imagen de empresa, debido a que imagen y logo son llamativos.
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7 ¢Considera usted que el adecuado trato de los empleados favorece a la imagen
corporativa de la empresa de lavado en seco “Sultana”?

Tabla N° 7.- Trato por parte de los empleados favorece la imagen corporativa

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 184 62%
No 112 38%
TOTAL 296 100%

Elaborado por: Cristina Jara

Gréfico N° 8.- Trato por parte de los trabajadores

v

mSi

H No

Fuente: Tabla N° 7.

Elaborado por: Cristina Jara

Andlisis e interpretacion

Se ha podido identificar que de las 296 personas encuestadas que 184 que forman parte
del 62% mencionan que si; mientras que 112 que corresponde al 38% mencionan que

no es relevante para la imagen corporativa.
Se ha podido identificar que es su gran mayoria las personas mencionan que el trato que

brindan los empleados favorece de manera directa a la imagen corporativa de la

empresa, puesto que la opinidn de los clientes es relevante en el incremento de ventas.
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4.2 ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL DE LA EMPRESA

1-¢,Como es la comunicacion dentro de la Empresa de lavado en seco Sultana?

Tabla N° 8.- Comunicacion dentro de la Empresa

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 2 17%

Muy Buena 4 33%
Buena 5 42%

Mala 1 8%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Cristina Jara

Grafico N° 9.- Comunicacion dentro de la Empresa

M Excelente
B Muy Buena
Buena

B Mala

Fuente: Tabla N° 8.

Elaborado por: Cristina Jara

Andlisis e interpretacion

Se ha podido identificar que de las 12 personas encuestadas que 2 que forma parte del
17% califica de excelente la comunicacion de la empresa, 4 que corresponden al 33%
califica de muy buena, 5 que forman parte del 42% califican de buena; mientras que 1

que corresponden al 8% califican de mala la comunicacion dentro de la empresa.

Se ha podido evidenciar que la gran mayoria de los trabajadores de la empresa Sultana
menciona que la comunicacion interna es Buena, es importante generar un clima laboral
agradable con el fin de evitar estrés laboral, lo cual llega a disminuir la capacidad
laboral
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2. ¢Como califica el ambiente de trabajo en la empresa?

Tabla N° 9.- Aambiente de trabajo en la empresa

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 1 8%

Muy Buena 4 34%
Buena 6 50%

Mala 1 8%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Cristina Jara

Grafico N° 10.- Ambiente de trabajo en la empresa

8% 8%

M Excelente
B Muy Buena
Buena

B Mala

Fuente: Tabla N° 9.

Elaborado por: Cristina Jara

Andlisis e interpretacion

Se ha podido identificar que de las 12 personas encuestadas que 1 que forma parte del
8% califica de excelente el ambiente laboral, 4 que corresponden al 34% califica de
muy buena, 6 que forman parte del 50% califican de buena; mientras que 1 que

corresponden al 8% califican de mala la comunicacion dentro de la empresa.
Se ha podido evidenciar que la gran mayoria de los trabajadores de la empresa Sultana

menciona que el ambiente laboral en bueno, es importante generar un buen ambiente

puesto que es un elemento fundamental para alcanzar el éxito organizacional.
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3. ¢Esta de acuerdo con el desempefio y trato que brinda el Gerente General de la

empresa?
Tabla N° 10.- Desempefio y trato que brinda el Gerente General

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 2 17%
De acuerdo 5 42%
Indeciso 4 33%
En desacuerdo 1 8%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 12 100%

Elaborado por: Cristina Jara

Graéfico N° 11.- pesempefio y trato que brinda el Gerente General

M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

Indeciso
M En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Fuente: Tabla N° 10.

Elaborado por: Cristina Jara

Andlisis e interpretacion

Se ha podido identificar que de las 12 personas encuestadas que 2 que forma parte del
17% menciona que estan totalmente de acuerdo con el trato, 4 que corresponden al 34%

estan indecisos, 1 que forman parte del 8% estan en desacuerdo.
En su gran mayoria los trabajadores estan de acuerdo con el trato que reciben por parte

del gerente, El cargo de gerente representa una posicion clave en la empresa, pues

influye directamente en el rendimiento de la corporacion.
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4. ¢Con que frecuencia reciben capacitacion y motivacion en la Empresa?

Tabla N° 11.- Capacitacion y motivacion en la Empresa

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Frecuentemente 0 0%

A menudo 1 8%

A veces 6 50%

Rara vez 4 34%
Nunca 1 8%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Cristina Jara

Grafico N° 12.- Capacitacion y motivacion en la Empresa

8% ° 8%

B Frecuentemente
B A menudo

A veces
M Rara vez

B Nunca

Fuente: Tabla N° 11.

Elaborado por: Cristina Jara

Andlisis e interpretacion

Se ha podido identificar que de las 12 personas encuestadas que 1 que forma parte del
8% menciona que a menudo, 6 que corresponden al 50% a veces, 4 que forman parte del

34% que rara vez; mientras que 1 que forma el 8% menciona que nunca

Se ha podido identificar que en su gran mayoria la empresa rara vez recibe
capacitaciones y motivaciones por parte de la empresa, es importante realizar
capacitaciones y motivaciones puesto que la misma favorece en la incrementacion de la
productividad y la calidad de trabajo, ayuda la solucion de problemas, reduce la

necesidad de un supervisor y ayuda en la prevencion de accidentes laborales.
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5. ¢ Considera usted que un plan estratégico favorecera la imagen corporativa y el
posicionamiento de la empresa?
Tabla N° 12.- Plan estratégico

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 9 42%
NO 3 58%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Cristina Jara

Gréfico N° 13.- Plan estratégico

v

uS|
mNO

Fuente: Tabla N° 12.

Elaborado por: Cristina Jara

Andlisis e interpretacion

Se ha podido identificar que de las 12 personas encuestadas que 9 que corresponden al
75% menciona que la empresa si es necesario un plan estratégico; mientras que 3 que

forman parte del 25% que no es necesario un plan estratégico.
En su gran mayoria se ha podido identificar que la mayoria de los trabajadores

mencionan que la realizacion de un plan estratégico favorecera la imagen corporativa, y

beneficiara el posicionamiento de la empresa.
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6. ¢ Tiene conocimiento de algun estudio de imagen corporativa realizado en la

empresa?

Tabla N° 13.- Estudio de imagen corporativa
ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 12 100%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Cristina Jara

Gréfico N° 14.- Estudio de imagen corporativa

r

uS|
ENO

Fuente: Tabla N° 13.

Elaborado por: Cristina Jara

Anélisis e interpretacion

Se ha podido identificar que de las 12 personas encuestadas el 100% mencionan que no.

Se ha podido evidenciar que todos los trabajadores han mencionado que no se ha
realizado un estudio de la imagen corporativa desde su creacion, puesto que una
adecuada imagen corporativa refleja la personalidad de la empresa, asi como sus valores
y objetivos que requiere alcanzar, una inadecuada imagen corporativa hace que una

empresa deje de ser competitiva, lo cual obstruye su fin comdn.
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7. ¢ Considera adecuada la Misién y Vision de la empresa?

Tabla N° 14.- Mision y Vision de la empresa

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy adecuada 1 75%
Medianamente adecuada 8 25%

Nada adecuada 3 0%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Cristina Jara

Grafico N° 15.- Mision y Vision de la empresa

B Muy adecuada
B Medianamente adecuada

Nada adecuada

Fuente: Tabla N° 14.

Elaborado por: Cristina Jara

Anélisis e interpretacion

Se ha podido identificar que de las 12 personas encuestadas 1 que corresponden al 8%
mencionan que la mision y vision son muy adecuadas, mientras que 8 que corresponden
al 67% menciona que es medianamente adecuada, mientras que 3que corresponde al

25% menciona que la mision y vision son nada adecuadas.

Se ha podido evidenciar que la gran mayoria mencionan que la misién y vision son
medianamente adecuadas dentro de la empresa estos factores son importantes puesto
que es la razén de existencia de la organizacién debido a que la misién es aquellos que
se desea alcanzar en un tiempo especifico, mientras que la vision es la realidad de la

empresa.
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8. ¢ Cémo califica la imagen corporativa de la Empresa?

Tabla N° 15.- Imagen de la Empresa

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 1 8%

Muy buena 2 17%
Buena 9 75%
Mala 0 0%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Cristina Jara

Grafico N° 16.- Imagen de la Empresa
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%

Fuente: Tabla N° 15.

Elaborado por: Cristina Jara

Andlisis e interpretacion

Se ha podido identificar que de las 12 personas encuestadas que 1 que forma parte del
8% califica de excelente, 2 que corresponden al 17% califica de muy buena, 9 que

forman parte del 75% califican de buena.

La gran mayoria de los trabajadores menciona que la empresa posee una buena imagen
corporativa, es importante contar con una buena imagen corporativa debido a que es uno
de los elementos méas relevantes para los clientes, asi como también es aquel que

diferencia a la empresa de la competencia.
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9. ¢Segun su criterio la actual imagen corporativa que maneja la empresa, la hace
mas competitiva con las otras de su misma categoria?

Tabla N° 16.- Imagen corporativa le hace mas competitiva

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 5 42%
NO 7 58%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Cristina Jara

Gréfico N° 17.- Imagen corporativa le hace méas competitiva

uS|
mNO

Fuente: Tabla N° 16.

Elaborado por: Cristina Jara

Andlisis e interpretacion
Se ha podido identificar que de las 12 personas encuestadas que 5 que corresponden al
42% menciona que si es competitiva; mientras que 7 que forman parte del 58% que no

es competitiva.

En su gran mayoria se ha podido identificar que la mayoria de los trabajadores
mencionan que la actual imagen corporativa que maneja la empresa, no hace més
competitiva con las otras de su misma categoria, debido a la falta de publicidad por

parte de la empresa para crecer dentro y fuera de la ciudad.
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10. ¢ Como considera la gestion organizacional de la empresa?

Tabla N° 17.- Gestion organizacional de la empresa

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 2 17%

Muy buena 3 25%
Buena 6 50%

Mala 1 8%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Cristina Jara

Grafico N° 18.- Gestion organizacional de la empresa

M Excelente
B Muy buena
Buena

H Mala

Fuente: Tabla N° 17.

Elaborado por: Cristina Jara

Andlisis e interpretacion

Se ha podido identificar que de las 12 personas encuestadas que 2 que forma parte del
17% califica de excelente, 3 que corresponden al 25% califica de muy buena, 6 que
forman parte del 50% califican de buena, mientras que 1 que corresponden al 8% que

mala.

La gran mayoria de los trabajadores menciona que la empresa posee una buena gestion
organizacional, es importante generar estrategias que permitan fortificar la gestion
organizacional puesto que es la que se basa en la capacidad del logro de los objetivos la

misma gue depende y se complementa con los recursos humanos.
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4.3 ENTREVISTA REALIZADA AL GERENTE DE LA EMPRESA SULTANA
EN RIOBAMBA

1.- ¢ Considera Usted que en su empresa posee una Gestion Organizacional?

La empresa de “Lavanderia Sultana”, es una organizacién que tienen varios afos de
vida, dentro de la misma se han realizado diversos cambios tanto en la parte interna y
externa de la empresa dichos cambios han generado una mayor aceptacién por parte de
la empresa, sin embargo, he podido identificar que no siempre se ha obtenido una buena
gestion organizacional, lo cual ha llegado a ocasionar dificultades en el cumplimiento
de las diversas actividades.

2.- ¢Se realizan capacitaciones a los empleados con referencia a la Gestion
organizacional?

Dentro de la empresa se han brindado diferentes capacitaciones al personal como
atencion al cliente, normas de calidad, comparfierismo, entre otras; las cuales se las llega

a realiza una a dos veces al afio.

3.- ¢Considera usted de la Lavanderia “;Sultana”, es conocida a nivel local?

Gracias a los afios de trayectoria que tienen la empresa, no solo por el servicio que
brinda sino por la calidad de humana que todos quienes formamos parte de la empresa
tenemos, se ha podido dar a conocer no solo a nivel local sino a nivel provincial, y
nacional, ya que contamos con sucursales en la provincia de Guaranda, hemos llegado a

ser reconocidas por varias personas en diferentes partes de la ciudad provincia y pais.

4.- ;Considera usted que la empresa maneja una buena Imagen Corporativa?

La Lavanderia durante toda su trayectoria ha tenido diferentes logos, colores, sin
embargo, hace cuatros afios atras decidimos dejar colores como el verde, el azul y el
blanco como principales, debido a que la tecnologia que utilizamos no afecta al medio
ambiente lo cual los tres colores conforman parte principal de nuestra vision, de la
misma manera el utilizar el volcan Chimborazo como una imagen para dar a conocer a

la provincia donde se encuentra la empresa. Nos han generado gran reconocimiento.
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4.4 Comprobacién de la Hipotesis

Determinar si la gestion organizacional incide en la imagen corporativa de la Empresa

Sultana en Riobamba periodo 2018.

4.4.1 Planteamiento de la Hipdtesis

Ho.- La gestion organizacional no incide en la imagen corporativa de la Empresa
Sultana en Riobamba periodo 2018.
H1.- La gestion organizacional si incide en la imagen corporativa de la Empresa Sultana

en Riobamba periodo 2018.

4.4.2 Célculo del Chi-Cuadrado

Se realizd la prueba del Chi-Cuadrado con el objeto de comprobar la hipotesis
establecida en la presente investigacion se empled la prueba estadistica del Chi —
cuadrado el cual es un método Util para probar las hipdtesis relacionadas con la
diferencia entre el conjunto de frecuencias observadas en una muestra y el conjunto de
frecuencias tedricas y esperadas de la misma muestra.

Formula del Chi-Cuadrado

Para la determinacion del Chi — cuadrado se aplico la siguiente formula:

" (o—fe)2
=)

Donde:

Y = Sumatoria

x? = Chi- cuadrado calculado

fo = Frecuencia observada en cada celda
f. = Frecuencia esperada en cada celda

Para la realizacion del analisis del chi cuadrado, se tomd en cuenta las preguntas N° 1, 3
y 7 referentes a la variable independiente como es la Gestion Organizacional, y las
preguntas N°5, 6 y 9 que son referentes a la variable dependiente como es la imagen

corporativa, las cuales me permitieron conocer la hipétesis de estudio.
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Frecuencias observadas

Sl NO TOTAL

PREGUNTA 1.1 103 193 296
PREGUNTA 1.3 98 198 296
PREGUNTA 1.7 184 112 296
PREGUNTA 2.5 9 3 12
PREGUNTA 2.6 0 12 12
PREGUNTA 2.9 5 7 12

TOTAL 399 525 924

Realizado por: Cristina Jara

Se ha podido identificar que las variables de estudio poseen un comportamiento

negativo el cual ha llegado afectar el desarrollo de la gestion organizacional

desfavoreciendo la imagen corporativa de la empresa de lavado en seco “Sultana”

Después de las frecuencias observadas se realiza el calculo de las frecuencias esperadas

utilizando la siguiente férmula:

_ (total columna)(total fila)

fe

Una vez aplicada la formula los resultados fueron los siguientes.

Frecuencias esperadas

Suma total

Sl NO TOTAL
PREGUNTA 1.1 128 168 296
PREGUNTA 1.3 128 168 296
PREGUNTA 1.7 128 168 296
PREGUNTA 2.5 5 7 12
PREGUNTA 2.6 5 7 12
PREGUNTA 2.9 5 7 12
TOTAL 399 525 924

Realizado por: Cristina Jara

De acuerdo a las técnicas predominantes utilizadas dentro de la investigacion en la

empresa de lavado en seco “Sultana”, en lo que corresponde al aspecto cualitativo se ha
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tomado en consideracion la técnica de la encuesta y su tabulacion, este estadistico tiene
una distribucion Chi-cuadrado en dénde se identificaran las frecuencias observadas y
estimadas; al igual el calculo respectivo de Chi-cuadrado calculado y esperado; y su
sometimiento a los métodos de analisis, sintesis, deduccion e interpretacion de la

informacion brindada por la misma.

Es por ello que luego de calcular las frecuencias observadas y esperadas se procede a

realizar el célculo del valor estadistico de prueba con la siguiente férmula:
X2 =Z(fo_fe)2
fe

Estadistico Chi-Cuadrado

FO FE FO-FE | (FO-FE)2 [(FO-FE)2/FE
103 128 -25 625 4,88
98 128 -30 900 7,03
184 128 56 3136 24,50
9 5 4 16 3,20
0 5 -5 25 5,00
5 5 0 0 0,00
Valor Chi-cuadrado 44,61

Realizado por: Cristina Jara

Una vez que se aplicado la formula se pudo conocer que el valor del chi-cuadrado para

nuestra investigacion es el siguiente 44,61. Chi-cuadrado

Grados de libertad

Para identificar los grados libertad, es importante utilizar la prueba del chi-cuadrado, se
debe calcular los grados de libertad en la tabla de contingencia aplicando la siguiente

ecuacion:

Gl = (numero de filas — 1) * (nimero de columnas — 1)
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Aplicada la formula para nuestra investigacion se obtuvo lo siguiente:

Gl=(6-1*(2-1)
Gl = (5) * (1)

Gl=5

Nivel de significancia

Para identificar la hipdtesis de la investigacion es importante emplear el 95% del nivel
de confianza, para lo cual se desarrolld la siguiente férmula:

o=1-NC

a=1-0,95

o= 0,05

Una vez obtenido el valor de chi-cuadrado, los grados de libertad y la significancia se
evidencia en valor en la siguiente tabla.

g | 0001 0025 005 01 025 05 075 0.9 095 0975 0.999
10827  5.024] 3.841) 2.706] 1.323] 0455] 0.102| 0.016] 0.004] 0.001 0
13815  7.378) 5.991| 4.606] 2773] 1.386| 0.575 0211 0.103] 0.0561| 0.002
16.266]  9.348] 7.815] 6.251) 4.108] 2.366) 1.213] 0.584] 0362 0.216] 0.024
18,466 11.143] 9488| 7.779] §5.385[ 3.357) 1.923) 1064 0.711] 0484] 0.091
205151 128321 11.071 9236] 6.626] 4351 2675 1.61] 1.145] 0.831] 021
22457 14449 12592 10.645] 7.841( 5348 3456 2.204| 1.635[ 1.237| 0.381
24321| 16013 14.067| 12.017) 9.037| 6.346{ 4.255| 2.833| 2.167| 1.69| 0.599
26,124 17.535] 15.507| 13.362] 10219 7.344[ 5.071| 349 2733[ 218 0857
21.877)  19.023) 16919 14.684] 11.389] 8343 5899 4.168] 3.326| 27| 1182
10] 29.588] 20.483| 18.307| 15.987| 12.549| 9.342| 6.737) 4.865| 3.94| 3.247) 1479

Fuente:https://www.google.com/search?g=T ABLA+CHI+CUADRADO&tbm=isch&safe=active&chips=q:tabla+

eed B R P O R R

=

chi+cuadrado,g_1:grados+de+libertad&rlz=1C1ASUC enEC795EC795&safe=active&hl=ges-

419&ved=2ahUKEwjzvuz6u-

Para identificar si se acepta o rechaza la hipotesis, se aplicé la siguiente formula:

x*“prueba > x*" tabla, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa

x?° prueba < x*" tabla, se rechaza la hipétesis alternativa y se acepta la hipotesis nula
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https://www.google.com/search?q=TABLA+CHI+CUADRADO&tbm=isch&safe=active&chips=q:tabla+chi+cuadrado,g_1:grados+de+libertad&rlz=1C1ASUC_enEC795EC795&safe=active&hl=es-419&ved=2ahUKEwjzvuz6u-_nAhXNhlMKHcBHD40Q4lYoBXoECAEQGQ&biw=1759&bih=877#imgrc=WhaAvvm8kfSz4M
https://www.google.com/search?q=TABLA+CHI+CUADRADO&tbm=isch&safe=active&chips=q:tabla+chi+cuadrado,g_1:grados+de+libertad&rlz=1C1ASUC_enEC795EC795&safe=active&hl=es-419&ved=2ahUKEwjzvuz6u-_nAhXNhlMKHcBHD40Q4lYoBXoECAEQGQ&biw=1759&bih=877#imgrc=WhaAvvm8kfSz4M

En este caso se obtuvo los siguientes datos
x*© 44.61 > x*711.07.
Evidenciando que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdétesis alternativa,

entonces se puede mencionar que La gestion organizacional si incide en la imagen

corporativa de la Empresa Sultana en Riobamba periodo 2018

2507 Media = 1,62
Desviacion estandar = 486
N = 296
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Interpretacion

Con la realizacion estadistica se ha podido identificar que el Chi-cuadrado calculado es
de 44.61, lo que respecta a los grados de libertad de 5 y una significancia de 0.05,
rechazando asi la hipotesis nula aprobando la hipotesis especifica, se puede considerar

que la gestidn organizacional incide en la imagen corporativa de la empresa

4.5 Discusion de Resultados

Se ha podido observar que la Empresa de lavado en seco “Sultana”, no cuenta con una

buena gestion organizacional, debido a que los trabajadores no siempre conocen las
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actividades que deben realizar especificamente, de la misma manera se ha podido
identificar que la imagen corporativa de la empresa no es muy conocida por parte de la

poblacion externa.

Se determind que no cuenta con una estructura organizacional acorde a la necesidad de
la institucion, que permita distribuir el trabajo de manera efectiva para desarrollar una

comunicacion e integracion de todas las personas que laboran.

Es importante diseflar una propuesta de estructura organizacional que permita soportar
el crecimiento de la institucion y mejorar las relaciones del trabajo. Es importante
generar Estrategias de publicidad por medio de las redes y medios mas relevantes con el
fin de que los clientes puedan tener conocimiento sobre las diferentes promociones que
brinda la empresa, asi como también se podra dar a conocer mas a nivel local,

provincial y nacional.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Se ha podido diagnosticar que la empresa no cuanta con una apropiada gestion
organizacional la cual ha llegado a incidir en la imagen corporativa de la empresa,
puesto que la empresa no siempre cumple a cabalidad con la mision y vision que
se propuso, lo cual afecta en el desempefio laboral de los trabajadores, ya que no

siempre cuenta con un control especifico en sus puestos de trabajo.

Se ha podido identificar que la imagen corporativa de empresa posee varios
elementos que le han ayudado a ser identificado por sus clientes uno de ellos es el
logo y el color que se utiliza, sin embargo, no todos los clientes y trabajadores

pueden identificar con precision su slogan y el objetivo del mismo logo.

Es de vital importancia generar estrategias que le permitan a la empresa poder
posicionar su imagen corporativa, de la misma manera es importante mejorar la
gestion organizacional de la empresa, con el fin de mejorar la atencion y por ende

mejorar las ventas.
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RECOMENDACIONES

Es importante que la empresa cuente con un modelo de gestién organizacional,
donde sus trabajadores conozcan cada una de las tareas que deben cumplir en cada
una de los puestos de trabajo, de la misma manera se mejore la imagen de la

empresa.

Es relevante que la empresa genere un marketing mix con el fin de dar a conocer
las diferentes promociones, servicios, plaza con el objetivo de favorecer la imagen

corporativa de la empresa.

Es importante que la empresa realice capacitacion y motivaciones con periocidad
con el fin de que los trabajadores conozcan cada una de las actividades que deben
realizar, asi mejorar la atencion a sus clientes y beneficiar la imagen corporativa de

la misma.
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PROPUESTA

e Tema: Proponer estrategias que permitan lograr el posicionamiento en el mercado

local de la empresa Sultana.

Datos Informativos:

Empresa: “Lavanderia Sultana”

Direccion: Av. Bolivar Bonilla y Calle 11 (Parque Industrial Riobamba)

Mision Propuesta

La empresa de Lavado en Seco “Sultana”, nos dedicamos al lavado en seco de las
diferentes prendas de vestir, cobijas, alfombras, cortinas y mas, las mismas que son
estrictamente seleccionadas y procesadas bajo normas de calidad, que garanticen la

satisfaccion de los clientes.

Vision Propuesta

Ser una empresa con un elevado nivel de competitividad, en el sector industrial, que

brinde a sus clientes un producto con estandares internacionales de calidad.
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Principios y Valores Propuesta

e EI amor: Reconocer el trabajo de cada uno de los empleados considerando la
aplicacion de todos los beneficios de ley.

e Buenas relaciones: Mantener un ambiente de dialogo en la empresa tanto con los
empleados como con los clientes.

e La excelencia: Cumplir con los estdndares de calidad de las prendas de vestir
para mantener a los clientes satisfechos.

e La ética: Todas las actividades que los miembros de la empresa realicen deben

estar sujetas a la ley.

PROPUESTA SOBRE LA GESTION ORGANIZACIONAL

Objetivos de la propuesta

» Generar cambios en base a estilos de Administracién moderna

> ldentificar el mejor atributo de nuestro producto/servicio. Desarrollar
o Conocer la posicién de los competidores en relacion a ese atributo.
o Decidir nuestra estrategia en funcion de las ventajas competitivas.

o Comunicar el posicionamiento al mercado a través de la publicidad para

mejorar la Imagen Corporativa.

Los modelos de desarrollo organizacional permiten realizar una intervencion adecuada
para mejorar ciertas situaciones dentro de la empresa. En el caso de la empresa

“Sultana” se propone implementar:

Estrategias de la gestion organizacional

Se propone desarrollar el modelo de Reddin puesto que la eficiencia gerencial se
considera que a partir de los altos directivos se logran emplear instrucciones que
admitan a todos los trabajadores asumir de forma apropiada su funcion dentro de la

60



empresa, mediante la cual se podra mejorar la imagen corporativa de empresa.

e Paso 1: El gerente deberd vincularse con el tema eficiencia gerencia, puede
realizar su auto capacitacion o buscar profesionales del tema que puedan
brindarle sus conocimientos acerca de esta perspectiva

e Paso 2: Luego de tener claro el panorama de eficiencia gerencia, esta
dependencia deberd multiplicar sus conocimientos ante los jefes departamentales
o0 directores en un seminario con el objetivo de lograr concienciar el trabajo en
equipo necesario para el desarrollo positivo de la empresa.

e Paso 3: Los trabajadores de cada uno de los departamentos seglin los
conocimientos adquiridos y consientes de los cambios que la empresa necesita
deberdn ejecutar estrategias de cambio con objetivos en cada una de sus
unidades y con respecto a las funciones que cada uno realiza y seran presentados
ante la gerencia en una mesa de trabajo donde todos establezcan su conformidad.

e Paso 4: Estos planes de estrategias de cambios seran socializados a los demas
trabajadores estableciendo plazos y rangos de evaluacion. Ademas, es necesario
que se implemente un sistema de recompensa por los objetivos logrados a
tiempo dentro de la empresa.

e Paso 5: De la misma manera se deben realizar evaluaciones del cambio y medir
los objetivos conseguidos en lapsos de tiempo no mayores a 6 meses para que se

puedan corregir falencias a tiempo dentro de la empresa “Sultana”.
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FUNCIONES Y PERFILES QUE DEBEN CUMPLIR LOS TRABAJADORES DE EMPRESA SULTANA PARA MEJORAR LA
GESTION ORGANIZACIONAL

CARGO

FUNCIONES

PERFIL

GERENTE

e Supervisar a los jefes de area.

e Encargarse de que se supla cualquier puesto si es necesario.

e Conocer cada una de las areas y el funcionamiento de éstas.

o Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas propuestas.

o Establecer un ambiente en el que los individuos logren las metas de grupo con la
menor cuantia de tiempo, dinero, materia prima, es decir perfeccionando los
recursos favorables.

e Personificar a la empresa en su nombre ante las autoridades judiciales,
administrativas, laborales, municipales, politicas y policiales, en cualquier lugar
de la Republica.

e Instaurar objetivos, politicas y planes integrales junto con los niveles escalonados
altos con los jefes de cada jurisdiccion.

e Indagar mejoras firmes.

¢ Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos necesarios
para el desarrollo de los planes de accion.

e Especificar necesidades del personal acorde con los objetivos y planes de la
empresa.

Hombre 0 mujer

35-50 afios de edad

Titulo de tercer nivel.

Espiritu emprendedor y competitivo
Poder para gestionar el cambio vy
desarrollo de la organizacion Con de
liderazgo, motivacion y direccién del
personal, integridad moral y ética.

SECRETARIA/O

e Sistematizar las actividades del personal

e Vigilar el apropiado desempefio de los criterios formulados por el director que
admitan la relacion con el resto.

e Crear mecanismos de combinacion que admitan la apropiada direccion de los
recursos humanos, mercantiles y materiales determinados.

20 a 30 afios de edad.

Hombre o Mujer

Estudiante universitario o egresado.
Experiencia minima de 2 afios en cargos
afines
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Comunicar de manera habitual al director sobre los progresos en el desempefio
de los programas.

Conservar relacion directa con las subordinaciones normativas, a fin de impedir
demora en la diligencia de la documentacién.

Controlar el pago de ndmina, el buen uso de la indagacién que se derive de ella'y
su entrega pertinente a la direccion general de finanzas.

Ser puntual en todas sus acciones de puestos.

Reclutar las atenciones de servicios por parte de la jurisdiccion de servicio al
cliente.

Conservar reserva sobre todo lo que pertenece a la empresa.

Hacer y recibir llamadas telefonicas para tener entendido a los jefes de los
adeudos y demas asuntos.

Persona de buen trato, amable, cortés.
Excelente redaccion y ortografia.
Facilidad de expresion verbal y escrita.
Facilidad para interactuar en grupos.
Dominio de Windows, Microsoft Office,
Internet

Brindar apoyo a  todos los
departamentos.

Desempefiarse eficientemente en su Area.

DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO
FINANCIERO

Coordinar, inspeccionar y controlar las acciones administradoras de tesoreria,
némina, contabilidad y control de bienes.

Regularizar y dirigir las acciones afines con el registro y control de la
congregacion y crear los planes y programas a desarrollar en area financiero.
Instituir y establecer el cronograma de pago de disimiles conceptos

Regularizar de los recursos mercantiles de la empresa

Suministrar informacién financiero-contable a entidades internos y externos.
Desplegar y fortificar un sistema efectivo de intervenciones contables y
financieros

Planear los pagos salariales de todo el personal.

Elaborar efectos de ingresos y gastos considerados para la elaboracion del
Anteproyecto de Presupuesto.

Edad: minima 30 afios

Sexo: sin preferencia

Titulo de tercer nivel en: Administracion
de empresas Contabilidad o Comercio
Exterior

Habilidades especificas: planificacion,
manejo de conflictos, capacidad de
analisis

Conocimientos especiales:
administracion, analisis de estados
financieros y proyectos, conocimiento de
tesoreria y presupuesto

Informar en la  formulacion  del
planeamiento estratégico en lo referente a
la gerencia y sus éreas, definiendo
objetivos para esta.
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CONTABILIDAD

Emitir por escrito las transcendentales politicas contables necesarias para
testificar que las cuentas se manejen bajo bases eficientemente y sélidos, asi
como para la clara esclarecimiento y retribucién de responsabilidades de
funcionarios y empleados.

Mantener renovado el catalogo de cuentas y guia contabilizadora, de forma que
éstos indemnicen las necesidades colectivos y fiscalizadoras de indagacién
referente a los activos, pasivos, ingresos costos, gastos y avance en la
realizacion de programas, alcanzando para la consecuencia, las autorizaciones
suficientes de las autoridades convenientes.

Inspeccionar y controlar los recursos financieros derivados del calendario
financiero presupuestal, los que consienten las empresas para el
perfeccionamiento de proyectos de indagacion, asi como los ingresos derivados
de dependencias y entidades del sector publico, privado o social, igualando
dentro de la contabilidad, los recursos fideicomisitos y los tributados por
instituciones publicas y privadas, consignados a intenciones concretos
Trasformar, analizar y fortalecer los Estados Financieros de la empresa.
Inspeccionar los medios de las cuentas bancarias de cheques y de inversion,
realizando conciliaciones mensuales contra los saldos conseguidos en los
estados de cuenta bancarios, para certificar la precision en el registro de fondos,
y estribando a una correcta toma de decisiones.

Edad 26 a 35 afios

Sexo sin preferencia

Contador publico

Experiencia 3 afios en puestos similares
Técnicas administrativas y técnicas de
manejo de grupo

Sistemas contables

Estados financieros

Sistemas operativos

TALENTO
HUMANO

Establecer al Talento Humano dentro de la organizacion organica de acuerdo con
los objetivos y planes transcendentales de la Empresa.

Disponer de un banco renovado de electivo a nivel interno.

Proporcionar el Talento Humano que solicitan las diferentes areas
organizacionales de la Empresa previa diligencia del proceso antes puntualizado.
Conservar seguras relaciones

Mantener renovado el manual de descripciones de puestos.

Recomendar a la Gerencia General y demas areas de la Empresa en cuestiones

Edad minima 28 afios

Sexo sin preferencia

Titulo de tercer nivel en Profesional en
Administracion, Ingenieria Industrial o
carreras afines.

Experiencia minima de tres afios en
cargos de responsabilidad frente a la
direccion de personal, mejoramiento de
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inherentes al Talento Humano.

Conservar un procedimiento actualizado de los ordenamientos a seguir para el
manejo de las planillas de la Empresa.

Emplear a las normas oportunos las regulaciones y procedimientos para el manejo
de adelantos y ascensos.

Regularizar con la Direccion de Asuntos Legales la defensa de la Empresa en los
casos de problemas para resultado de elemento laboral.

Provocar cordiales relaciones entre la Empresa y la Representacion Sindical

procesos de recursos humanos.
Conocimientos  sobre alineacion vy
planeacion estratégica y métodos o
herramientas de mejoramiento continuo.
Manejo de las herramientas de Office:
Word, Excel, Power Point.

DEPARTAMENTO
DE PRODUCCION

Inspeccion de costos de productos obtenidos.

Control de descuentos, beneficios, recargos administracion de compras y cambios
de precios al registrar.

Inspeccion de facturacion

Compras (notas de pedidos, cotizaciones, comparacién de cotizaciones, 6rdenes
de administracion de compras (compra, remitos y facturas).

Emisién de comprobantes por lote.

Hombre o mujer

Edad 25 a 30 afios

Disponibilidad de tiempo completo
Experiencia minima dos afios en cargos
afines

Administracion de inventarios.
Contabilidad general basica

Vigilancia de stock por unidades y administracion de compras envases. Administrar ~ recursos  humanos vy
Informes de adquisiciones. materiales.
Suspensién de provisores, y productos. Liderazgo
Trabajo en equipo bajo presion
DEPARTAMENTO Ventas Edad 30 a 35
DE VENTAS Atender y tomar los pedidos de los clientes Sexo sin preferencia

Elaborar prondsticos de ventas

Establecer precios

Realizar publicidad y promocidn de ventas

Llevar un adecuado control y andlisis de las ventas.
Realizar los pagos con cheques a proveedores
Autorizar los pagos a los proveedores

Titulo de tercer nivel en administracion
de empresas, ventas o carreras afines
Experiencia en las actividades similares
Trabajo en equipo

Ser visionario

Liderazgo
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Pasar diariamente la informacidn de los pedidos del departamento de compras
Conservar una relacion directa con el almacén a fin de contar con suficiente
inventario para abrigar la demanda.

Tener una relacién estrecha con el departamento de créditos para evitar vender a
clientes morosos, conocer las lineas de crédito, asi como el saldo de cada cliente.
Coexistir distinciones entre clientes en cuanto a plazos, descuentos, a menos que
sean considerados por la gerencia general.

e Toma de decisiones
Conocimiento en herramientas de Microsoft

Office

ATENCION
CLIENTE

AL

Ser el vinculo de comunicacion entre las necesidades de los clientes y los
departamentos de la empresa que logran indemnizar.

Atencion de los clientes que solicitan informacion referente a la empresa y sus
productos o servicios

La recepcion de quejas o sugerencia de los clientes y su procedimiento hasta
darlas por cerradas complacidamente.

Persecucidn de las acciones y evaluacién de las gestiones ejecutadas
Desconfianza de los posibles origenes de problemas con los clientes.

Admision de las solicitudes de productos y servicios que anhela comprar un
cliente

Relacion con la logistica para aseverar la entrega de esos productos o servicios.
Exhibir indicadores de beneficio de los servicios y proporcionar sus
procedimientos, examen e investigacion en un departamento principalmente
esbozado para el trabajo.

o Edad 22 a 28 afios

e Sexo sin preferencias

e  Buena presencia

e [Estudiante Universitario en,
Administracion de empresas 0 carreras
afines.

e Un afio de experiencia en cargos
similares, realizando las funciones
mencionadas.

e Capacidad de Negociacion

e habilidad de comunicacion.

e Orientacion al cliente.

e Capacidad para trabajar bajo presion
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Estrategia cambio de la Estructura Organizacional (Propuesto)

GERENTE

SECRETARIA |

DE,PNQF,Q\,TS',\E"RESILO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO DE PRODUCCION DE VENTAS

CONTABILIDAD ETIQUETADO Y
CLASIFICACION LOCAL DE PLANTA

RECURSOS LAVANDO EN
HUMANOS SECO

LAVANDO EN
HUMEDO

ALFONBRAS Y
EDREDONES

PLANCHADO

CONTROL DE
CALIDAD

EMPAQUETADO Y
CLASIFICACION
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ANALISIS FODA

La realizacion de este analisis permitira identificar, las ventajas y desventajas que posee
la empresa frente a sus competidores, de la misma manera conocer la puntuacion de los
factores internos y externos, para desarrollar estrategias para mejorar la gestion

organizacion y favorecer la imagen corporativa de empresa de Lavado en Seco

“Sultana”.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

e Afios de experiencia e Abrirse nuevas sucursales
e Maquinaria de ultima tecnologia e Fidelidad de los clientes

e Abastecimiento de materia prima e Mercado amplio

e Factibilidad en el proceso de lavado o Fallas de la competencia

DEBILIDADES AMENAZAS
e Escasa capacitacion al personal e Aumento de impuesto en los insumos
e Inadecuada Infraestructura e Precios y ofertas de la competencia

e Inadecuada distribucion en el trabajo

Desempleo

e No se tiene claridad en la mision,

Adgquisicién de maquinas caseras
vision, objetivos y la administracion
se maneja en base al criterio del

gerente.

Elaborado por: Cristina Jara
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MATRIZ FODA PONDERADO

Por medio de esta matriz se podra conocer la situacion actual de la empresa ya que se
mediran los factores internos y externos los cuales tendran una puntuacion de 1 a 4
donde 1 es no importante, 2 mediamente importante, 3 importante y 4 muy importante.

asi poder conocer las ventajas y desventajas que posee la empresa de Lavado en Seco

Sultana.
Matriz evaluacion de los factores internos (MEFI)
FACTOR A ANALIZAR PESO CALIFICACION PONDERACION
FORTALEZAS
e Afos de experiencia 0.15 3 0.45
e Maquinaria de altima 0.18 3 0.54
tecnologia
e Abastecimiento de materia 0.09 4 0.36
prima
e Factibilidad en el proceso de 0.10 2 0.2
lavado
DEBILIDADES
e [Escasa  capacitacion  al 0.15 4 0.60
personal
e Inadecuada Infraestructura 0.11 3 0.33
e Inadecuada distribucion en el 0.15 3 0.45
trabajo
e No se tiene claridad en la 0.07 4 0.28
mision, vision, objetivos y la
administracion se maneja en
base al criterio del gerente.
TOTAL 1.00 3.21

Elaborado por: Cristina Jara

Con respecto al analisis interno se ha podido identificar que la empresa en las fortalezas
posee un valor de 1.55 y en las debilidades un valor de 1.66, evidenciando asi la

necesidad de ejecutar estrategias que beneficien a la empresa a ser mas sélida.
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Matriz evaluacion de los factores externos (MEFE)

FACTOR A ANALIZAR

PESO CALIFICACION

OPORTUNIDADES

e Abrirse nuevas sucursales
e Fidelidad de los clientes

e Mercado amplio

e Fallas de la competencia

e Aumento de impuesto en los
INsSUMos

e Precios y ofertas de la
competencia

e Desempleo

e Adquisicion de maquinas
caseras
TOTAL

Elaborado por: Cristina Jara

0.21 4
0.14 4
0.09 3
0.13 2
AMENAZAS
0.15 4
0.12 3
0.09 4
0.07 3
1.00

PONDERACION

0.84

0.56

0.27

0.26

0.45

0.36

0.36

0.21

3.31

Con respecto al andlisis interno se ha podido identificar que la empresa en las

oportunidades posee un valor de 1.93 y en las amenazas un valor de 1.38, evidenciando

asi que la empresa debe aprovechas las oportunidades que se presentan dia con dia

puesto que el ambiente externo es muy desfavorable para que la empresa pueda

establecer su marca sin riesgos.
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MATRIZ FODA ESTRATEGICO

Por medio de la presente matriz se estableceran estrategias que permitan a la empresa

mejorar su gestion administrativa y favorecer su imagen corporativa con el fin de lograr

sus objetivos y metas a largo plazo.

EXTERNOS OPORTUNIDADES DEBILIDADES
Abrirse Fidelidad Mercado Fallas de la Aumento Precios y Desempleo Adquisicion
nuevas de los amplio competencia de ofertas de la de
sucursales  clientes impuesto competencia maquinas
en los caseras
insumos
INTERNOS 01 02 03 04 Al A2 A3 Ad
FORTALEZAS
Afios de e Mejorar la atencion al cliente y e Generar publicidad donde se den a

experiencia F1
Maquinaria de
Gltima

tecnologia F2 ®
Abastecimiento

de materia
prima F3
Factibilidad en

el proceso de
lavado F4

DEBILIDADES

Escasa
capacitacion al
personal D1
Inadecuada
Infraestructura
D2
Inadecuada
distribucién en
el trabajo D3

No se tiene
claridad en la
mision, vision,
objetivos y la
administracion
se maneja en
base al criterio
del gerente. D4

brindar nuevas promociones (O1,
F4).

Abrir nuevas sucursales de atencion e
al cliente en zonas mas céntricas de

la ciudad de Riobamba (O1, F1, F4,
03)

Capacitar al personal y mejorar e
las areas y puesto de trabajo (D1,
02)

Mejorar la gestion administraba,
con el objetivo de crear
ambientes de trabajo agradables
(D4, 0O4)

Elaborado por: Cristina Jara

conocer las diferentes promociones y
precios de la lavada de prendas (F2, A2)
Dar a conocer los diferentes servicios de
lavado en seco que ofrece la empresa
(F2, A2) .

Capacitar a los trabajadores sobre
atencion al clientes, asi como también
dar a conocer a la empleados sobre
mision, vision y objetivos de la empresa
(D1, D4, A2, Ad)
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ESTRATEGIAS DE LA IMAGEN CORPORATIVA

Signos de Identidad
Simbolo Existente
La idea que se quiere transmitir es la de la conectividad y la estrecha relacion con la

necesidad de brindar un servicio de limpieza de ropa a la colectividad.

Dry

L quanderia en Seco ..

Nombre: Bio Sultana

Slogan: Lavanderia en seco

Tipografia Corporativa

La normalizacion de la tipografia es un elemento que aporta homogeneidad y armonia a
todos los soportes contemplados en un programa de identidad visual. Al igual que los
colores corporativos, también se deberd mantenerse constante.

TIPO DE LETRA:

e Bio. - Palace Script MT, es una tipografia que posee pocos rasgos lo cual hace
que su nombre se pueda evidenciar desde los lejos.

e Sultana. - Arial, la cual es una tipografia o fuente con pocos rasgos, de un estilo
fresco y juvenil con cierto toque informal, la cual proporciona una apariencia
amigable.

e Lavado en seco.- Vrinda.- Es una tipografia muy simple que permite identificar
el slogan desde un sitio lejano al no poseer muchos rasgos, es una de las

tipografias més utilizadas.

NEGRO Y ESCALA DE GRISES
Las imagenes representadas de este logotipo estan compuestas de sombras de grises, que van desde el

76



negro mas profundo variando gradualmente en intensidad de grises hasta llegar al blanco, estas podran ser
utilizadas en caso de radiografias internas en las piezas molares de los clientes, ocupara un lugar pequefio

en la parte inferior de las etiquetas.

GAMA CROMATICA

Es una escala, una sucesidn de colores agrupados, al mezclar los colores primarios con los secundarios se
obtienen varios tonos, y de estos tonos, se ha utilizado los siguientes para realizar la imagen corporativa
de la empresa.

Plan Comunicacional por medio de las diferentes Redes Sociales

e Facebook
Esta red social es una plataforma que permite al usuario crear una pagina para dar a
conocer una marca, que cuenta con ciertas especificaciones o reglas. Con esta red se
lograra poder dar la identidad que se necesita para que los clientes o usuarios puedan

identificarse con la marca.

(“_‘vu-m weio  Cowar

v

| ~aan
avanderia Sultana

Biogratia ntormacion Amigos Fotos May
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e Volantes
Los volantes han sido considerados como una de las formas mas accesibles de realizar
marketing y publicidad de productos. Puesto que no se requiere de mucha inversion
para dar a conocer a los clientes los diferentes servicios y promociones que tiene la
empresa es por ello que se ha visto importante contar con esta herramienta de publicidad
debido a que permitira a la empresa darse a conocer y plantar su imagen corporal en la

ciudad, provincia y pais.
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Anexo 1.- Fotografias

Fuente: Empres Sultana
Realizado por: Cristina Jara

Fuente: Empresa Sultana
Realizado por: Cristina Jara

ANEXOS

=~
. =
R

0963056150

82



Fuente: Empresa Sultana
Realizado por: Cristina Jara

Fuente: Empresa Sultana
Realizado por: Cristina Jara

83



Fuente: Empresa Sultana
Realizado por: Cristina Jara

84



