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Resumen

Muebleria Palito S.A. es una empresa comercializadora de muebles constituida en
Ecuador en el afio 2003.

El plan estratégico para mejorar el clima laboral en el area de ventas de la empresa Muebleria
Palito S.A tuvo como objetivo principal proponer alternativas de solucién a los gerentes de la
empresa, de una forma adecuada y a su vez dar a conocer los mecanismos necesarios para el
buen manejo del clima laboral, con el fin de que siga incrementando las ventas y mantenerse
frente a la competencia.

Mediante diversos andlisis para conocer su situacion actual, entre ellos: FODA, estructura
ideoldgica, los cuales fueron necesarios para lograr establecer un planteamiento de acciones
de mejora, costeo de dichas acciones y una evaluacién de costo beneficio de la aplicacion del
plan, de igual forma se recomendaron diferentes estrategias comerciales que pueden
implementarse para el logro de diversos objetivos de la empresa.

Mediante la aplicacién de la metodologia se presenta este Plan Estratégico como un recurso
para que Muebleria Palito S.A desarrolle las estrategias y mejore las caracteristicas de la
empresa suministrando un mejor ambiente organizacional, cuando una empresa proporciona a
sus empleados un ambiente organizacional favorable, los empleados tienen un mejor
desempefio en sus actividades porque éstos si sienten a gusto con su trabajo mismo que
proporciona a la empresa una mayor productividad mejorando su eficiencia y su
posicionamiento en el mercado lo cual se tiene como vision en este 2018.
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Palabras claves:
Formacién de administradores, educacion comercial, planificacion estratégica, organizacion,
estudio de mercado, inversion, financiacion, marketing.

Introduccién

El estudio se realiza en Muebleria Palito S.A dedicada a la comercializacion de muebles
en la cual se descubrieron conflictos de interés que mantienen los colaboradores entre ellos y
los desacuerdos constantes con los jefes inmediatos, perdiendo la vision y objetivo profesional
dentro de la empresa, como resultado las ventas comenzaron a declinar a raiz de este cambio
estratégico y esto se debe a la falta de atencion que los colaboradores reciben por parte de los
altos mandos ocasionando que su productividad decline, afectando el motor principal de toda
empresa sus ventas y por ende sus utilidades.
Debido a lo expuesto anteriormente, se realizé un analisis de observacién documental, dicho
andlisis tuvo incidencia sobre los documentos para conocer si existe poder legal para la
aplicacién de obligaciones y sanciones tanto trabajador y patrono. También se analiza el
comportamiento de los integrantes para determinar la situacién del clima laboral.
El documento méas importante dentro de una compafiia es su reglamento interno. Muebleria
Palito si posee el reglamento no obstante no cumple con el manual de funciones para el perfil
de vendedor. Esta particularidad asienta que cualquier funcién se le puede delegar al vendedor
ya sean estas si 0 no correspondientes al cargo. Esto quiere decir que en cualquier momento
pueden realizar otra actividad fuera del perfil.
Luego se estableci6 entrevistas al Gerente para confirmar datos més especificos.
Esta propuesta busca descubrir los problemas que han surgido en Muebleria Palito, buscando

soluciones eficientes para lograr su vision.



Formulacién del problema.

¢, Qué planteamientos estratégicos y tacticos se deben considerar para disminuir el impacto en

el area comercial que esta causando el mal clima laboral en la Muebleria Palito?

Sistematizacién del problema.

¢,De qué manera influye el clima laboral en el desarrollo profesional y el desempefio de
los colaboradores del area comercial de la empresa Muebleria Palito SA?

¢Cuales deben ser las estrategias y tacticas que se deben aplicar para mejorar la
motivacion del personal de ventas con el fin de lograr un mejor rendimiento laboral y esto se
refleje en resultados?

¢ Qué indicadores de control y gestibon se deben establecer para éxito del plan

propuesto?
Objetivos de lainvestigacion.

Objetivo general

Elaborar un plan estratégico para mejorar el clima laboral en el area de ventas de la empresa
Muebleria Palito S.A. de la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos.

e Realizar una evaluacién interna sobre el clima laboral al personal de ventas para
determinar los principales problemas internos y mediante qué medidas pueden ser
solucionados y que no afecten el desarrollo profesional y el rendimiento de los
colaboradores.

e Proponer estratégicas y tacticas en una evaluacion interna y externa para potenciar el clima
laboral del personal comercial y obtener mejores resultados en los ingresos.

e Evaluar los indicadores estratégicos necesarios para el control y logro de objetivos

propuestos.

Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes de la investigacion se han basado en la experiencia que tienen los clientes y
el personal de ventas de la empresa Muebleria Palito S.A., a continuacion, se detalla los
siguientes antecedentes investigativos que dan muestra que es muy importante mantener un

buen ambiente laboral.

El estudio realizado por el autor Erick Astudillo Loor de la UNIVERSIDAD DEL AZUAY de
la Facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de la Educacién, Escuela de Psicologia
Organizacional en su proyecto denominado “DIAGNOSTICO DE CLIMA LABORAL EN EL
AREA DE VENTAS DE LA CIUDAD DE CUENCA DE LA EMPRESA GERARDO ORTIZ &
HIJOS Y PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA.” (Astudillo Loor, 2016)



El estudio del clima laboral que se desarrolla en los diferentes locales que tiene la
empresa en mencién, debido al crecimiento que ha tenido en el trascurso de los afios y el
crecimiento del personal de ventas, el autor busca diagnosticar el clima organizacional del area
de ventas y presentar una propuesta de mejora

El método cientifico aplicado en esta investigacién es el método cuantitativo por lo cual
hemos revisado se ha procedido al muestreo mediante encuesta donde los resultados
obtenidos permitirdn mejorar el clima laboral de la empresa

El autor Erick Astudillo concluye “Los datos obtenidos es necesario que se proponga un
plan de mejora que permitan mejorar las dimensiones desfavorables como el sistema de
recompensas cooperacion y apoyo que implica formar un equipo de trabajo.” (Astudillo Loor,
2016, pag. 61)

Paralelamente el autor Mario Moyano, (Moyano, 2017) de la universidad del Azuay presenta
como Tesis de Grado “ESTUDIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO CACPE ZAMORA” lo cual indica:
“Para dicho estudio se utilizaron dos herramientas; para recolectar datos acerca
de la cultura se utilizdé una Entrevista Estructurada de Cultura Organizacional del grupo
The Bottom Line y para evaluar el clima se construyé un Cuestionario de Clima Laboral,
cuyo objetivo es medir el clima en funcién de 5 dimensiones: liderazgo, toma de
decisiones, satisfaccion laboral, relaciones interpersonales y sentido de pertenencia”.
Este proyecto brinda un tipo de investigaciéon cuantitativa y cualitativa ya que se va a
realizar un sin nimeros de técnicas especificas sobre recoger e indagar y analizar las
caracteristicas muy particulares de cada colaborador en la organizaciéon y por ende los
resultados de la entrevista revelaron una cultura tradicional, en la cual prima el individualismo y

una toma de decisiones aln muy centralizada.

Metodologia de la investigacion

Tipo de investigacion

Para el presente proyecto el tipo de investigacion a emplearse son:
» Descriptiva. - Se consider6 que esta investigacion sea descriptiva porque se pretende
medir, analizar, ubicar y proporcionar variables importantes como estructura, liderazgo,
comunicacién, motivacion, servicio, cliente y productividad del departamento de Ventas

de la empresa Muebleria Palito.

Técnicas de Investigacion

Las técnicas de investigacion a ser utilizadas son:



e Observacion documental

e Entrevista

e Encuesta

Observacion

La observacion a los colaboradores del area de ventas reforzara los resultados de las
encuestas y/o entrevistas realizadas, esta técnica otorgara un mejor entendimiento sobre el
clima laboral y cuales son los componentes para que esta situaciéon no afecte a las promesas

de ventas mensuales.

Entrevista

La entrevista es una herramienta de mucha importancia debido a la cercania con los
trabajadores, en este caso los vendedores y la parte de la administracién. Es importante
conocer el criterio de cada uno de ellos y de esta formar al evaluar los resultados estructurar un

manual que se adopte a las necesidades de la empresa o involucrados.

Encuestas

Esta técnica es utilizada para una recoleccién de datos mas rapido y cuando se quiere obtener
informaciéon competente de muestras grandes. Para esta investigacion las encuestas estan
dirigidas a los vendedores de Muebleria Palito. Se busca a través de esta herramienta que tan
de acuerdo o por lo contrario que tan en desacuerdo estan los colaborados con las estrategias

empresariales, manuales, procedimientos y trato en general por parte de sus superiores.

Ficha de la observacion

Tabla 1. Resultados de la Observacion

N° | Observacion Tipo Si|No

1 | ¢Existe reglamento interno? Documental | X

2 | ¢ Existe manual de funciones para el perfil del cargo de vendedor? Documental X

3 | ¢Existe tabla de porcentajes que regule el pago de comisiones? Documental | X

4 | ¢ Existe registro de ingresos y salidas de los vendedores? Documental | X

5 | ¢ Existe registro de capacitaciones otorgados al personal de ventas? | Documental X
¢Existen descuentos a vendedores por comisiones pagadas de

6 _ Documental X
devoluciones en ventas?




7 | ¢Se aprecia un trato cordial entre compafieros de trabajo? De campo
¢Existen herramientas para comunicacion? Ej.: radio, teléfono fijo y

8 o De campo
movil.
¢Existid algun tipo de llamado de atencién por los jefes a los

9 | » De campo
vendedores en mas de una ocasion?

10 | En el llamado de atencion. ¢Hubo un tono elevado de voz? De campo

11| ¢ Hubo alguna discusién en presencia de clientes? De campo
¢;Los colaboradores ingresaron en el horario que le corresponde

12 i De campo
segun su contrato?

13 | ¢ Se aprecia buen clima laboral? De campo

Formato de entrevista para el Gerente de Ventas de la empresa Muebleria Palito S.A.

Tema: Plan estratégico para mejorar el clima laboral en el area de ventas, de la empresa

Nota: Elaborado por las autoras

MUEBLERIA PALITO S.A.

Objetivo de la entrevista: El propésito de la entrevista es conocer como se mide actualmente
el clima laboral segun el Gerente de ventas en la empresa Muebleria Palito. Y de esta manera

estudiar dicho clima laboral y los aspectos a tener en cuenta para afadir valor a esta

investigacion.

Preguntas:
1. ¢Cuales son los factores a considerar para un clima laboral aceptable?
2. ¢De qué depende el incremento o decremento de las ventas?
3. ¢ Qué oportunidad tiene el vendedor para crecer dentro de la compafiia?
4. ¢Considera que la aplicaciéon drastica de multas y sanciones sea lo viable para sus

colaboradores?

5. ¢Se les otorga capacitaciones de motivacion y fuerza de ventas al grupo de

vendedores?

6. ¢La empresa asigna anualmente un presupuesto para las capacitaciones de los

trabajadores?

7. ¢Se les da un seguimiento a los colaboradores sobre el nivel de conocimiento del

producto?




Formato de encuesta para los trabajadores de Muebleria Palito S.A.
Somos estudiantes de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil y estamos
realizando un analisis del clima laboral para nuestro proyecto de investigacion para conseguir

el titulo de Ingenieras Comerciales, le agradeceria que contestara las siguientes preguntas:

Instrucciones:

Marque con una (x) la casilla correspondiente a la respuesta necesaria segin su opinion

1.- ¢Al ingresar a laborar en la empresa MUEBLERIA PALITO S.A, le fue informado

claramente los objetivos y politicas de la misma?

s [
No [ ]

2.- Latoma de decisiones o las 6rdenes implantadas por los Jefes, ¢Son justas segun su

criterio?

st [
vo [ ]

3.- ¢Son tomadas en cuenta sus opiniones al interior de la empresa?

CASISIEMPRE | | RARA VEZ [ ]
USUALMENTE [ ] CAS| NUNCA |:|

5.- Cuadndo posee alguna calamidad doméstica, ¢ Existe flexibilidad en sus horarios por

parte de los jefes?

S| |:| CASI NUNCA |:|
RARA VEZ |:| NUNCA I:I
USUALMENTE |:|

en el cargo?

6.- ¢Recibe retroalimentaciéon constante sobre su desempefio

MUY FRECUENTE

FRECUENTE |:|




OCASIONALMENTE I:l RARA VEZ |:|
NUNCA I:l

7.- ¢ Existe colaboracidn entre los empleados de la empresa?

CASI SIEMPRE CASI NUNCA I:I

SIEMPRE I:l NUNCA |:|

OCASIONALMENTE I:I
8.- ¢(El personal de ventas cuenta con los medios de

comunicacion adecuados para comunicarse con otras areas?

SI

NO

9.- ¢La comunicacién es efectiva en el departamento donde realiza sus labores?

MUY FRECUENTE I:l RARA VEZ |:|
FRECUENTE |:| NUNCA |:|

OCASIONALMENTE I:I
10.- ¢Recibe bonos o comisiones por el cumplimiento de

metas?

MUY FRECUENTE I:l RARA VEZ |:|
FRECUENTE I:I NUNCA I:I
OCASIONALMENTE I:l

11.- (El ambiente laboral lo motiva para trabajar?

CASI SIEMPRE I:l USUALMENTE
SIEMPRE |:| NUNCA |:|
OCASIONALMENTE |:|

12.- ;La empresa se preocupa por su bienestar?

CASI SIEMPRE |:|



USUALMENTE

NUNCA |:|

SIEMPRE I:l

OCASIONALMENTE |:|

13.- Los Jefes del area comercial ¢conocen todos los aspectos relacionados al mercado

y los productos que se comercializan?

MUCHO |:| POCO |:|
SUFICIENTE I:l MUY POCO O NADA |:|

MEDIANAMENTE
SUFUCIENTE

15.- ¢ Existe respeto de sus jefes hacia usted?

CASI| SIEMPRE I:l CASI NUNCA |:|
SIEMPRE |:| NUNCA |:|

OCASIONALMENTE |:|



16.

Anadlisis de resultados

Analisis de la observacién

El analisis tuvo incidencia sobre los documentos para conocer si existe poder legal para la
aplicacion de obligaciones y sanciones tanto trabajador y patrono. También se analiza el
comportamiento de los integrantes para determinar la situacion del clima laboral.

El documento mas importante dentro de una compafiia es su reglamento interno.
Muebleria Palito si posee el reglamento no obstante no cumple con el manual de funciones
para el perfil de vendedor. Esta particularidad asienta que cualquier funcién se le puede
delegar al vendedor ya sean estas si 0 no correspondientes al cargo. Esto quiere decir que en
cualquier momento pueden realizar otra actividad fuera del perfil.

Existe tabla de porcentajes que regulan el pago de comisiones, pero por peticion de la
empresa no se ensefia la tabla. La compafiia también cuenta con el registro de ingresos y
salidas, aqui se observo que los vendedores tienen un horario de entrada que no se cumple
como lo estipula el reglamento, por otra parte, laboran mas de la jornada pactada. Existen
locales comerciales que estan al limite del perimetro de la ciudad.

Pese a que el gerente menciond que, si se otorgan capacitaciones a los vendedores, no
existe soporte documental de estas capacitaciones. Un punto a favor que posee la compafiia
es que, en las devoluciones de ventas, la comision pagada a los vendedores no es devueltas,
cuando lo 6ptimo seria descontar la comision.

Confirmando el resultado de las encuestas, no se observa un trato cordial ni de los jefes
hacia los trabajadores, viceversa, ni entre colaboradores. Hay que resaltar que este punto
debilita las ventas ya que producto de este trato se pudo apreciar discusiones frente a clientes.

Las herramientas de comunicacién existen, entre esas estan: radio, teléfono fijo, teléfono
movil, internet. En muchas ocasiones el teléfono no es contestados, los correos electrénicos no
son revisados diariamente y no encienden la radio.

Al parecer los llamados de atencion son muy comunes dentro de la empresa en muchas
ocasiones innecesarias y que podrian tratarse de otra manera. Esto cae sobre la puntualidad

de los empleados y que por lo consiguiente el clima laboral no sea bueno.

Analisis general de las encuestas
El andlisis de las preguntas esta sectorizado de acuerdo a el tipo de induccién, los
instrumentos o recursos dados al empleado, la participacion entre colaboradores, Ila
participacion de los colaboradores con la jefatura, el trato recibido y que concepto existe sobre
la jefatura. Luego de realizada las encuestas se obtuvo el siguiente analisis:

La induccién que reciba cada empleado previo a la asignacién de responsabilidades,
marca un antes y un después sobre los resultados que el colaborador pueda generar. Segun
las encuestas el grupo de ventas mantiene un desacuerdo en su mayoria de haber recibido la

informacion completa de los objetivos y politicas. No aclarar este punto elemental, le



significaria a la empresa tener un empleado que no sabe donde esta pisando, dando el primer
paso a generar un ambiente laboral inestable.

Es necesario que cada colaborador de toda empresa cuente con las herramientas para
comunicarse, entre las respuestas todas coinciden que la empresa si da esa herramienta,
existe el mecanismo para lograr comunicarse, pero esto no significa que exista comunicacion
efectiva. Al tener empleados que estén medianamente de acuerdo y en desacuerdo con la
comunicacién efectiva produce a la empresa pérdidas, esto se podria dar en el caso de que un
vendedor no les haya hecho seguimiento a clientes o que no haya enviado a produccion algin
pedido. Esta labor la jefatura debe cuidar con mucha cautela.

El incentivo econdmico puede llegar a ser el elemento principal para tener un clima
laboral agradable, puesto que el dinero ayuda a cubrir necesidades, y puede generar
automotivacion personal en los vendedores. Segun las encuestas los vendedores si reciben el
incentivo econémico (bonos y/o comisiones) pero no son lo suficientemente agradables para
ponerlo como mativacion.

Como ultimo punto se debe conocer el criterio de los colaboradores que tienen sobre los
jefes, para esto en la Figura 11 el 82% de los integrantes del departamento de ventas no estan
de acuerdo con las decisiones y 6rdenes implantas. Y en la figura 25 el criterio sobre el respeto
esta en el 45% en recibir un trato cordial. Estos numeros dan un concepto de que otro de los
elementos para un clima laboral estable no esta funcionando bien en Mueblerias Palito, el
respeto es el pilar fundamental para la confianza, integridad, y conseguir de la otra

colaboracion.

Analisis de la entrevista

Para la gerencia el pilar fundamental de un clima laboral agradable, est4d en el incentivo
econdmico, mas alla que el trato esta el dinero, que a concepto del duefio es por esto que se
mueve el hombre. Las ventas dependen de los ciclos altos y bajos del negocio en otras
palabras de acuerdo a la temporada

El gerente menciond que la empresa es familiar y los cargos mas altos estan ocupados
por los mismos familiares, debido a esa razén las oportunidades para crecer o escalar dentro
de la empresa son muy limitadas.

El concepto de descuento y medidas drasticas aplicadas al empleado es por el simple
hecho que la empresa no debe perder, ya que la economia general del pais esta dificil. De esta
forma tampoco se asigna presupuesto para las capacitaciones de los vendedores ni para otro
personal dentro de la empresa. Las Unicas oportunidades que hay de capacitaciéon son cuando
existen acuerdos y alianzas comerciales segun cuenta la gerencia. Por otra parte, como el
producto no requiere de un conocimiento mayor, no hay seguimiento a los vendedores ni
inducciones adicionales del compuesto del producto.

En cuanto a la opinion sobre los resultados, se aclara que deben cuidarse todos los
factores de manera simultanea, se debe cuidar el conjunto que compone el buen clima laboral

y en lo posterior que se refleje en las ventas. Debe existir inversién en la preparacion de los



vendedores, debe existir inversion en los controles, también debe existir parte humana hacia
los trabajadores. La semblanza del buen clima laboral empieza por la jefatura, sino existe un

orden y una consideracién por los trabajadores.

CONCLUSIONES

Los empleados de la empresa estan de acuerdo en que no existe trabajo en equipo en el
departamento de ventas por ese motivo se dificulta realizar tareas en equipo que impliquen la
unién e interrelacion entre dos o mas departamentos.

El rendimiento de la empresa disminuy6 por los factores del ambiente laboral.

Existen respuestas tardias a los requerimientos de los clientes, esto da una pésima imagen a la
empresa.

El sistema organizacional de la empresa es débil, las ordenes a los subordinados no son
cumplidos a cabalidad y estas no son enviadas de la manera cordial que los vendedores
esperan.

En el grupo de trabajo existe una mala comunicacion pese a que la empresa tiene los medios
apropiados para transmitir la informacion.

Hay un notable impacto de factores econémicos en el funcionamiento de la empresa

No hay procesos socializados en el departamento de ventas.

Los empleados tienen obstaculos a la hora de realizar su trabajo debido a que no existen
politicas que permitan una guia de accion para la realizacién de las tareas del puesto, por falta
de herramientas necesarias para el trabajo y por no estar seguros de a quién acudir cuando se
presentan problemas o dificultades.

Parte de los empleados no estdn conformes con sus salarios, lo anterior puede ocasionar que

estos se desinteresen por realizar bien su trabajo
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