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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo principal de este proyecto de investigacion es determinar la incidencia
de la planificacion estratégica en el clima laboral de la empresa de transporte
escolar y personal Unidades Guayaquilefias S.A. (U.G.S.A.) de la ciudad de
Guayaquil.Podemos considerar a la empresa U.G.S.A., como una microempresa
de transporte, que nacié por la iniciativa de personas emprendedoras que vieron
en ella principalmente la oportunidad de brindar un servicio a la colectividad de
esta ciudad, por tal motivo, no se previno la necesidad de contratar persona
responsablesen distintas areas operativas y administrativas, lo que ha generado
un mal clima laboral, el mismo que tuvo su origen desde el momento de
constitucion de la empresa, ocasionando que el trabajo realizado por los
empleados no sea compatible con lo que persigue la organizacion. Los datos de
esta investigacion se los obtuvo por medio de la utilizacién de los métodos de
investigacion: Inductivo, bibliografico y estadistico y de las técnicas de recoleccion
de datos como la observacion, encuesta y entrevista, estas herramientas nos
ayudaron a conocer la opiniéon de los funcionarios que conforman la empresa
U.G.S.A. y las problematicas que se presentan en la organizacion, se tomé como
poblacién de estudio a las 27 personas que constituyen la compafiia.Se concluy6
que la empresa U.G.S.A. no cuenta con un plan estratégico por lo que presenta
un direccionamiento administrativo deficiente, el cual no permite que se cumpla
con los objetivos propuestos por la entidad. Ademas los directivos ven
limitaciones en el desarrollo de sus emprendimientos y aciertos en la gestion
administrativa para elevar la productividad. Por todo lo antes citado se
recomienda aplicar las propuestas presentadas para solucionar los problemas
identificados, ademas de monitorear constantemente las actividades que realiza la
empresa. Se espera que las buenas decisiones que se tomen a futuro, tengan
bases sélidas para asegurar el progreso y lograr asi un éxito sostenible en el

tiempo.

PALABRAS CLAVES: Planificacion estratégica, clima laboral, servicio al cliente.
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INTRODUCCION

La Planificacion Estratégica y su incidencia en el Clima Laboral de la Empresa de
Transporte Escolar y Personal Unidades Guayaquilefias S.A. (U.G.S.A.) de la

ciudad de Guayaquil, es el tema de nuestro proyecto de investigacion.

La ciudad de Guayaquil, crece a un ritmo acelerado y a medida que el desarrollo
avanza en la ciudad, el parque automotriz también aumenta; el uso de vehiculos
representa en las personas, movilidad y comodidad para desplazarse a sus
destinos. Para los que no disponen de vehiculo propio, existen muchas empresas
publicas y privadas que suministran el servicio de transporte. Nosotros elegimos
la empresa de Transporte Escolar y Personal Unidades Guayaquilefias S.A.
(U.G.S.A.) porque queremos contribuir con el estudio de un plan estratégico que

ayude a mejorar el clima interno que no es el mas adecuado.

El objetivo principal de este proyecto es identificar los problemas que existen en
el ambiente laboral, y su relacion con una planificacion estratégica que conduzca

a una mejor administracion y productividad de la empresa.

Todos los datos de esta investigacion se obtuvierona través de métodos, técnicas
e instrumentos que permitieron conocer la opinibn de los que conforman la
empresa:Gerente, socios y trabajadores, los mismos que verificaron que existen
problemas, y que tienen la posibilidad de contar con soluciones factibles, entre

ellas el disefio de una planificacion estratégica.

En el primer capitulo se empieza a reconocer los primeros aspectos de la
problematica general; se identifica la relacion entre las dos variables, y se
establecen orientaciones para que el trabajo de investigacion encuentre el camino
de posibles soluciones que permitan mejorar fundamentalmente el clima laboral y

la productividad de la empresa.

En el capitulo dos, la fundamentacion teorica, se encuentra basada en el
conocimiento cientifico y conceptualizaciones tanto de la planificacion estratégica
como del clima laboral, que constituyen el soporte fundamental para la aplicacién
de la propuesta.En este capitulo no sélo se revisan conceptos también se citan
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los cuerpos legales que fundamentan el trabajo y que sirven de soporte legal para

la investigacion.

En el capitulo tres, se muestra el disefio y la metodologia de la investigacion que
posibilitaron procesar los datos de las problematicas encontradas, y llegar a las

conclusiones y recomendaciones pertinentes.

En el capitulo cuarto, se presenta la propuesta que consiste en el disefio de un
plan estratégico que se implementara en la empresa de transporte U.G.S.A. a
corto y mediano plazo cuyo objetivo es instaurar planes de accion, programas y

proyectos para contribuir a la solucién de los problemas encontrados.

Este trabajo espera superar las expectativas de la empresa U.G.S.A. logrando
mejorar Su organizacion, aumentar la potencialidad de sus capacidades
optimizando el servicio que reciben los clientes y generando en los empleados y

socios mayor confianza, seguridad y estabilidad en su entorno de trabajo.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA A INVESTIGAR

1.1. TEMA
“La planificacion estratégica y su incidencia en el clima laboral de la empresa
de transporte escolar y personal UNIDADES GUAYAQUILENAS S.A. (U.G.S.A.) de

la ciudad de Guayaquil”.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa de transporte escolar y personal U.G.S.A. estd compuesta por 25
empleados operativos identificados como choferes de las distintas unidades de
transporte, asi como también de 02 empleados en el area administrativa: el Gerente

y la Secretaria.

Podemos considerar a la empresa de trasporte escolar y personal U.G.S.A,,
como una microempresa de transporte, que nacié por la iniciativa de personas
emprendedoras que vieron en ella principalmente la oportunidad de brindar un
servicio a la comunidad en la ciudad de Guayaquil, por tal motivo, no se previno la
necesidad de contratar persona responsablesen distintas areas operativas y

administrativas como en el area de Talento Humano.

Por otra parte, se puede apreciar que el mal clima laboral de la empresa de
trasporte escolar y personal U.G.S.A., tuvo su origen desde el momento de
constitucion de la misma, lo que ha ocasionado que el trabajo realizado por sus
empleados no sea compatible con lo que busca la organizacion, generando un efecto
negativo en el cliente externo, quien se encuentra insatisfecho con el servicio

recibido.

Cabe indicar que la empresa de transporte escolar y personal U.G.S.A, carece
de misidén y vision, asi como de un plan estratégico para el establecimiento de

objetivos.
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1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Qué factores influyen para tener un buen clima laboral que genere una buena

atencién al usuario interno y externo de la empresa de transporte escolar y personal

PLAN
ESTRATEGICO

A

y

MAL MANEJO DE
LOS RECURSOS
QUE POSEE LA

EMPRESA

DEBILITAMIENTO
DE LA ECONOMIA
DE LA EMPRESA

Unidades Guayaquilefias S.A. (U.G.S.A.) de la ciudad de Guayaquil?

1.4. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Campo cognitivo:
Area:
Aspecto:

Limite Espacial:

Limite Temporal:

Administracion

Desarrollo Organizacional

Planificacion Estratégica

Empresa de transporte escolar y personal UNIDADES
GUAYAQUILENAS S.A. (U.G.S.A)
Del 04 de agosto de 2014 al 31 de marzo de 2015




1.5. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Dado el dindmico entorno del siglo XXI, ninguna organizacion puede darse el
lujo de ignorar los avances en tecnologias y procedimientos que se extienden en
todas las areas, y en esas areas tenemos al capital humano, uno de los principales
aspectos del presente trabajo de investigacion. El desarrollo del talento humano
constituye uno de los retos mas nobles y significativos para el profesional del
presente siglo, constituye un arma poderosa en contra de fendmenos como la
obsolescencia de los conocimientos del personal, ambiente laboral, los cambios

sociales y técnicos, y la tasa de rotacion del personal.

Actualmente las empresas publicas y privadas, prestan mayor atencion al area
de talento humano basadas en los principios del Plan Nacional del Buen Vivir, como
es el caso de la empresa U.G.S.A. que tiene la necesidad de mejorar sus procesos

internos para mantener un clima armaonico entre sus miembros.

Gracias a la apertura que nos brinda la empresa de transporte escolar y
personal U.G.S.A. para realizar este trabajo, se podra recoger y recopilar todo tipo de
datos importantes, asi como también se vera beneficiada la entidad al contar con los
pasos adecuados para mejorar su clima laboral y su productividad.

Investigar a fondo las necesidades de la empresa U.G.S.A. permitird dar
solucion a los problemas de comunicacién entre sus miembros, corregir errores al
momento de realizar los trabajos encomendados y establecer una organizacion entre

los empleados y jefes de la misma.

La empresa U.G.S.A., estd empefiada en ampliar su visidon y su actuacion
estratégica, pues en ella existe una participaciéon conjunta de diversos grupos de
interés y cada uno de ellos aporta algun recurso: proveedores, accionistas e

inversionistas, empleados y clientes.

Creemos que el presente estudio propendera a que la empresa U.G.S.A.
tenga dinamismo y que su talento humano aporte efectivamente para la toma de

decisiones.



Este trabajo ayudara al desarrollo integral de la empresa U.G.S.A., ademas
servirh como referente para futuras investigaciones y podra ser aplicado en casos
similares en cualquier campo de accion que requiera la informacion y resultados que

arroje este proyecto.

1.6. SISTEMATIZACION DE LA INVESTIGACION
¢ Es importante la planificacién estratégica como herramienta de gestion para

lograr que la empresa U.G.S.A. se desarrolle?

¢Mejorar el clima laboral en la empresa U.G.S.A., permitir4 brindar un mejor

servicio al cliente externo?

¢Es la planificacion estratégica importante para lograr una Optima

competitividad en la empresa U.G.S.A.?

1.7. OBJETIVO GENERAL DE LA INVESTIGACION

e Determinar la incidencia de la planificacion estratégica en el clima laboral de
la empresa de transporte escolar y personal Unidades Guayaquilefias
S.A.(U.G.S.A)) de la ciudad de Guayaquil.

1.8. OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA INVESTIGACION

e Diagnosticar la situacion actual sobre la planificacion estratégica y el clima
laboral mediante instrumentos de investigacion.

e Analizar las causas que inciden en el clima laboral a nivel de directivos,
socios y personal administrativo de la empresa.

e Elaborar un plan estratégico para mejorar el liderazgo y la operatividad del
servicio que presta la empresa de transporte escolar y personal Unidades

Guayaquilefias S.A. (U.G.S.A)) de la ciudad de Guayaquil.



1.9. LIMITES DE LA INVESTIGACION

eLa presente investigacion, se desarrollarda en el periodo 2014-2015,
tiempo en que se realizaran las observaciones, entrevistas y encuestas
al personal de la empresas de transporte escolar y personal Unidades
Guayaquilefias S.A. (U.G.S.A)

~

sLa investigacion se desarrollar4d en la ciudad de Guayaquil, en la
empresa de transporte escolar y personla U.G.S.A., ubicada en la calle
Luque y Boyaca, edificio DUNN, piso 7, oficina 704

J

~

*En esta investigacion utilizaremos recursos humanos y recursos
economicos.

J

Gréfico #2 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

1.10. IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES
Variable Independiente: Planificacion Estratégica.

Variable Dependiente: El clima laboral incide en la atencion al cliente.

1.11. HIPOTESIS
GENERAL
« Si la empresa cuenta con una planificacién estratégica, el clima laboral

mejorara no solo a nivel interno sino a nivel de servicio externo.

PARTICULAR

« El plan estratégico permitird alcanzar progresivamente la eficiencia en la
toma de decisiones y acrecentar la comunicacion asertiva entre sus

integrantes.



1.12. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

cliente.

esta relacionado por
la motivacidon de los
empleados.

*Nivel cultural de los
choferes

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES TECNICAS INSTRUMENTOS
*Numero de unidades
Es la elaboracién y para cubrir las
VARIABLE d;?gfg%?gﬁgg ntgz d;jrifc:enizsgrram da::Ia *Entrevistas *Preguntas abiertas
INDEPENDIENTE [P'2M€° P a y
. . utilizan las empresas ciudad. . .
Planificacian Encuestas Preguntas cerradas
Estratéai para alcanzar los
slrategica objetivos y metas | *Mejoramiento de la
planteadas. infraestructura fisica
de la empresa UGSA.
Es el ambiente *Capacitacion para el
VARIABLE generado por [as e?sonal diregtivo
DEPENDIENTE | emocionesdelos | PETo0na GIrecivo,
. o : administrativo y
El clima laboral incide| miembros de una . .
. T choferes. Encuesta Preguntas cerradas
en la atencidn al organizaciény que

Tabla #1 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora



CAPITULO II



CAPITULO I

FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.- ANTECEDENTES REFERENTES

En la busqueda de antecedentes referentes al tema planteado, podemos
determinar que el estudio de la planificacion empresarial asi como la consecucion de
un clima laboral adecuado en las compafias, es muy extenso y se han realizado

muchos proyectos y compilado mucha informacion.

A continuacion encontramos definiciones referentes a la planeacion

estratégica y clima laboral desde el punto de vista de varios autores.

“Proceso gerencial de desarrollar y mantener una direccion estratégica que
pueda alinear las metas y recursos de la organizacion con sus oportunidades

cambiantes de mercadeo” (Kotler, 1990).

“Proceso de determinar los objetivos principales de una organizacién asi como
las politicas y estrategias que van a gobernar la adquisicién, uso y disposicién para
alcanzar dichos objetivos” (Steiner, 1969).

“Es esencialmente la creacién de un sistema ductil e integral de objetivos, asi
como el planteamiento de las alternativas que permitan a la empresa y sus ejecutivos
lograrlos” (Ibarra, 2004)*.

"Se conoce como clima laboral al conjunto de caracteristicas permanentes que
describen una organizacion, la distinguen de otra, e influyen en el comportamiento de

las personas que la forman". (Forehand y Gilmer)

' Ramon E. Azécar A. (2009) Trabajo de Maestria de Gerencia y Planificacion Institucional, UNELEZ Venezuela
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"Se define el clima laboral como los efectos subjetivos, percibidos, del sistema
formal, el "estilo” informal de los administradores, y de otros factores ambientales
importantes sobre las actitudes, creencias, valores y motivacion de las personas que

trabajan en una organizaciéon dada". (Litwin y Stringer)?

2.2.- MARCO TEORICO REFERENCIAL

En este proyecto es necesario tener una visibn amplia sobre los temas

puntuales que se desarrollan.

La informacion sobre el area laboral, especificamente la parte relacionada al
funcionamiento adecuado de una empresa asi como la forma en que se desarrollan

las actividades de la misma es sumamente extensa.

Cuando se habla de planificacion estratégica, es necesario saber lo que es la
planificacion y la estrategia como conceptos separados, por esta razon es
sumamente importante conocer diferentes criterios e informacion de expertos, que

serviran para tener claridad y mayor certeza en los objetivos de esta investigacion.

2.2.1.- La Planificacion

Se entiende por planificacion como el proceso que se lleva a cabo para tener
una vision del futuro, con el fin de establecer metas y objetivos a través de una linea

de parametros o0 pasos a sequir.

La Planificacion es un término que define un conjunto de acciones orientadas
al logro de un resultado claramente definido, siempre y cuando se posea un alto nivel
de certidumbre sobre la situacién en que estas van a llevarse a cabo, y un elevado

control de los factores que permitiran que se alcance el resultado esperado®.

% Ucero José, (2009) Desarrollo Organizacional, EQI, Espafia
* Mantilla Kathy (2008) Los modelos de la planificacidn estratégica en la teoria de la Relaciones Publicas Editorial
UOC Barcelona Espafia



La planificacion supone trabajar en una misma linea desde el comienzo de un
proyecto, ya que se requieren multiples acciones cuando se organiza cada uno de

los objetivos planteados.

Como primer paso, de acuerdo a lo expresado por los expertos, es trazar el

plan que luego sera concretado.

En otras palabras, la planificacion es un método que permite ejecutar planes
de forma directa, los cuales seran realizados y supervisados en funcion del

planeamiento®.

Dentro de la administracion de empresas muchos estudiosos han intentado
definir el concepto de planificacién, aqui presentamos algunas de estas posturas:

Stoner y Goodstein estan de acuerdo en que la planificacion consiste en el
proceso de establecer metas y escoger la mejor manera de alcanzarlas, y una vez

gue se tenga todo claro se emprende la accion.

Ortiz dice que sirve para saber de forma exacta qué cosas hard una

organizacion para lograr sus objetivos como empresa.

Por su parte, Ackoff asegura que sirve para anticiparse a las acciones, que es
necesario realizar y la forma en la que se hard, para conseguir que la empresa

obtenga los resultados que se espera en el tiempo establecido.

Por dltimo, Terry dice que es un proceso en el que se selecciona la
informacion y se hacen suposiciones con respecto al futuro, para poder establecer
los objetivos de la organizacion y las maneras en las que seran alcanzadas dichas

metas®.

* Copyright © 2008-2014 http://definicion.de/planificacion
> Copyright © 2008-2014 - Definicion.de planificacién segln expertos
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Elementos claves de la planificacién®

a) La planificacién es un proceso que puede ser formal -escrito- o informal.
Cuando pensamos en ir a esquiar o en ir de vacaciones normalmente estamos
hablando de planificacion informal.

Cuando compramos una propiedad con hipoteca podemos hablar de
planificacién formal.

b) La planificacion exige reflexion sobre nuestro entorno, sobre lo que ha pasado
y pasa ahora a nuestro alrededor, sobre cual es la situacion actual en relacion
al tema gque nos ocupa.

c) La planificacion supone, por otra parte, prevision de qué es lo que puede
pasar o qué es lo que va a pasar en el futuro.

La prevision es siempre anterior en el tiempo a la planificacion, aun cuando
forma parte de ésta, de la misma forma que la planificacién es un proceso que
precede a la accion.

Las personas que planifican hacen previsiones del futuro. Aquel que no hace
previsiones, esta previendo que todo va a seguir igual y que no va a hacer
cambios.

d) La planificacién es una toma de decisiones sobre lo que se quiere hacer, exige
pues optar, elegir, por una accién o conjunto de acciones, por una actitud, por
unos proyectos, por unos caminos. Y como toda eleccién, la planificacién
siempre sera un proceso incierto, con un gran componente humano, por
muchos criterios y modelos que se apliquen a la hora de elegir el futuro.

e) La planificacién implica por dltimo, una estrecha relacion con el tiempo. Se
puede planificar lo inmediato, lo relativamente préximo, lo lejano. Se

introducen asi los conceptos del corto, medio y largo plazo.

En conclusidn se puede realizar una planificacion correcta, si se logran

identificar los problemas que se desean evitar mas adelante, es decir que si se

® Paris Roche Fernando (2009) La Planificacién estratégica en las organizaciones deportivas Editorial Paidotribo
Badalona Espafia
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conocen los objetivos de una compafiia, a través de la planificacién se llega a la

consecucion de las metas y se evitan los problemas.

La planificacion a nivel empresarial proporciona una vision mejorada, de las
bases de una compafia permitiendo una toma de decisiones consciente,

estructurada en los aspectos futuros de la entidad, evitando posibles eventualidades.

2.2.2.- La Estrategia

La palabra estrategia se deriva del latin strategia, que a su vez procede de
dos términos griegos: stratos (“ejército”) y agein (“conductor”, “guia”). Por lo
tanto, el significado primario de estrategia es el arte de dirigir las operaciones

militares.’

La estrategia se puede definir como la capacidad de evaluar posibles
decisiones de manera que estas afecten positivamente a un objetivo cualquiera,

llegando asi a una meta.

Conceptos de estrategia:

El concepto de estrategia ha sido objeto de mudltiples interpretaciones, de

modo que no existe una Unica definicién. Diferentes autores la definen como®:

Peter Drucker: Fue uno de los primeros en mencionar el término estrategia en
la administracién. Para él, estrategia de la organizacién era la respuesta a dos

preguntas: ¢ Qué es nuestro negocio? y ¢ Qué deberia ser?

Alfred Chandler Jr: Define a la estrategia como la determinacion de metas y
objetivos basicos de largo plazo de la empresa, la adicion de los cursos de accion y
la asignacion de recursos necesarios para lograr dichas metas. Para él, la estructura

sigue a la estrategia. Su interés estaba puesto en el estudio de la relacion entre la

’ Copyright © 2008-2014 http://definicion.de/estrategia/
¥ Lavanda Reategui Diana Gloria, Conceptos y clasificacion de la estrategia, UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN
MARCOS Lima, Peru, 2010
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forma que las empresas seguian en su crecimiento (sus estrategias) y el disefio de la

organizacién (su estructura).

Kenneth Andrews: Combina las ideas de Drucker y Chandler en su definicion
de estrategia. La estrategia es el patron de los objetivos, propositos o metas y las
politicas y planes esenciales para conseguir dichas metas, establecidas de tal modo
gue definan en qué clase de negocio la empresa esta o quiere estar y qué clase de

empresa es o quiere ser.

Jhonson y Scholes: Es la direccion y el alcance de una organizacion a largo
plazo; consigue ventajas para la organizacion a través de su configuracion de los
recursos en un entorno cambiante, para hacer frente a las necesidades de los

mercados y cumplir las expectativas de los accionistas.

James Brian Quinn: Es el patron o plan que integra las principales metas y
politicas de una organizacion, y a la vez, establece la secuencia coherente de las

acciones a realizar.

Igor Ansoff: La estrategia es el lazo comdn entre las actividades de la
organizacion y las relaciones producto-mercado que definan la esencia natural de los
negocios en que esta la organizacion y los negocios que la organizacion planea para

el futuro.

La estrategia tuvo su origen y aplicacion en las guerras, en donde cada uno de
los bandos disefiaba la mejor forma de vencer al enemigo. Luego estos principios
fueron aplicados en el ambito empresarial para vencer a los competidores y
conquistar a los clientes. Y ahora también se aplican a nivel personal para vencer a
los oponentes y conquistar a la pareja. El disefio de la estrategia depende del
objetivo a alcanzar, los recursos disponibles, las estrategias utilizadas por la

competencia, y mucha innovacién para sorprender e impactar.

La estrategia, por su parte esta relacionada con una forma de conocimiento
encaminada a la busqueda de la forma mas adecuada de satisfacer unos objetivos, a

través de la utilizacion de unos medios. Esta relacion dialéctica establecida entre
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fines y medios desemboca en un propdsito, en un designio o en una resolucion,
segun sucede en cualquier comportamiento racional y no tan sélo en el ambito
estratégico. Lo que caracteriza a la estrategia radica en la manera peculiar con que
se hace cargo de su objeto -que podriamos denominar "el decir de un hacer"- y del
estilo con el que enuncia el designio que preside las mecéanicas operativas a las que
dara origen. Se concentra en la forma de eludir o sortear una situacibn amenazante
real en un contexto coyuntural determinado, que sera dilucidado mediante un plan de

accion®.

Estrategias en base alas necesidades de una organizacién™.

Para poder desarrollar una estrategia acorde a las necesidades de una
organizacion, es fundamental tomar en cuenta algunas variables y factores que
determinan la funcionalidad y la eficiencia de dichas estrategias con base en la
estructura de la compafiia. Se deben tomar en cuenta los factores cuantitativos,
cualitativos, organizacionales y los relativos al poder y al comportamiento, que son

los que a menudo determinan el éxito de una estrategia en una situacion especifica.

Estos elementos han mejorado la comprensién de lo que son las multiples
estructuras de metas organizacionales, la politica de las decisiones estratégicas, los
procesos de negociacion y los compromisos ejecutivos, la satisfaccion en la toma de
decisiones, el papel de las coaliciones en la administracion estratégica y la practica

de "confundir" en la esfera publica.
En éste sentido, existen hallazgos importantes:

a) Ni el paradigma de "poder y comportamiento” ni el de los "sistemas formales"
de planeacion caracterizan en forma adecuada la manera en que funcionan

los procesos estratégicos exitosos.

° Mantilla Kathy (2008) Los modelos de la planificacidn estratégica en la teoria de la Relaciones Publicas Editorial
UOC Barcelona Espafia
1% Retamal Moya Gonzalo, Pérez Gardufio Liliana (2010) Desarrollo de Estrategias Chile
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b) Las estrategias eficaces tienden a surgir de una serie de "subsistemas
estratégicos”, cada uno de los cuales aborda una clase especifica de
problemas estratégicos, de manera disciplinada, pero que se condensan e
incrementan oportunamente en un patron coherente que se transforma en la

estrategia de la compafiia.

c) La légica que sustenta a cada "subsistema" es tan fuerte que, en alguna
medida, puede servir como enfoque normativo para la formulacion de

elementos claves de la estrategia en grandes compafias.

d) Debido a limites cognitivos y procesales han de ser dirigidos y relacionados

entre si por un enfoque designado "incrementalismo l6gico".

e) Dicho incrementalismo no es "confusion". Es un enfoque administrativo
propositivo, eficaz y proactivo que tiende al mejoramiento y a la integracion
tanto de los aspectos analiticos como conductuales de la formulacion de las

estrategias.

Estrategia corporativa™

La planeacion formal en toda estrategia corporativa debe proporcionar una
disciplina que obligue a los administradores a visualizar periddica y cuidadosamente
hacia delante, exigir comunicaciones rigurosas acerca de las metas, aspectos
estratégicos y asignacion de recursos, estimular andlisis de plazos mayores de los
que se realizarian en otras circunstancias, producir bases para evaluar e integrar los
planes a corto plazo, ampliar los horizontes de tiempo y proteger las inversiones a
largo plazo, tales como la investigacion y el desarrollo, asi como generar un acervo
psicolégico y un marco de referencia informativo acerca del futuro con el cual los

gerentes pueden decidir a corto plazo.

! Retamal Moya Gonzalo, Pérez Gardufio Liliana Desarrollo de Estrategias Chile, 2010
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En cuanto a la toma de decisiones, se deben afinar los compromisos anuales,
formalizar programas de reduccion de costos y ayudar a implantar cambios
estratégicos, ya que la planeacion se da a partir de la postura general de la

organizacion.

La estrategia tiene que ver con lo desconocido, mas no con lo incierto. Implica
fuerzas tan numerosas y fortalezas que no se pueden predecir los sucesos. La logica
impone el proceder de manera flexible y experimentalmente, los conceptos generales
hacia los compromisos especificos, concretandolos lo mas pronto posible, con el fin
de disminuir el margen de incertidumbre, asi como beneficiarnos de la mejor

informacion que se pueda obtener. Este proceso se llama "incrementalismo l6gico".

El incrementalismo es una forma consciente, propositiva y proactiva de la
buena gerencia. Dirigido en forma correcta, le permite al ejecutivo conjuntar las
aportaciones de los analisis racionales y sistematicos, de teorias politicas y de poder,
y de conceptos sobre el comportamiento organizacional. Le permite al ejecutivo
lograr conexion e identidad con nuevos rumbos. Le permite lidiar con relaciones de
poder y con necesidades conductuales individuales, y emplear los mejores datos,

informativos y analiticos, y asi elegir sus principales lineas de accion.

Para poder conocer a una organizacion debemos conocer sus sistemas y las
conexiones que existen entre el pensamiento y la accion, para moldear con destreza,
una buena estrategia. La nocion de que la estrategia es algo que debe ocurrir en
altos niveles, muy lejos de los detalles de la actividad diaria de una organizacion, es
una de las mas grandes falacias de la administracion estratégica convencional. Eso

explica gran parte de los fracasos en los negocios y en la politica actual.

Una estrategia, exclusivamente deliberada impide el aprendizaje una vez que
ha sido formulada; la estrategia emergente lo promueve y lo estimula. La gente
realiza acciones de una en una y asi responde ante ellas, de manera que en algun

momento, se conforman patrones.
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En éste sentido, las estrategias eficaces pueden surgir en los lugares mas
extrafios y desarrollarse por los medios mas imprevistos. No existe un método 6ptimo

para desarrollar una estrategia.

Algunas estrategias sientan raices en varios lugares o en cualquier sitio en
donde la gente sea capaz de aprender. Estas estrategias son organizacionales
cuando se tornan colectivas, cuando su proliferacion se traduce en guia del

comportamiento de la organizacién en su conjunto.

En una empresa debe haber cambios, estos cambios deben ser continuos y la
organizacién debe estar en constante adaptacion. Esto se debe a que el mercado y
la industria tanto nacional como internacional cambian constantemente y como

empresa, es necesario estar acorde a los mismos.

Lo que no logra abarcar la vision convencional es el saber como y cuando
promover el cambio. Un dilema fundamental del desarrollo de las estrategias se
ubica en la necesidad de conciliar las fuerzas de estabilidad y de cambio, de enfocar
los esfuerzos y acrecentar la eficiencia operativa por una parte, y al mismo tiempo

adaptarse, y mantenerse al tanto de un ambiente externo y cambiante.

Lo que la teoria cuantitativa sugiere es que las estrategias nuevas, se
conservan en revision en alguan rincon de la organizacion hasta que una revolucion
estratégica se hace necesaria. A medida que se desintegra la antigua estrategia

establecida, comienzan a abrirse las semillas de la nueva.

En organizaciones mas creativas vemos un patron un tanto distinto de cambio
y estabilidad, un patrén mas equilibrado, ya sea mediante revoluciones cuantitativas
0 por ciclos de convergencia y divergencia, las organizaciones parecen tener que
separar en el tiempo las fuerzas béasicas del cambio y de la estabilidad,
concilidndolas mediante una atencion subsecuente a cada una de ellas. Mdltiples
fracasos estratégicos son atribuibles ya sea a la mezcla de estas fuerzas, o a la

obsesion por una de estas fuerzas a expensas de la otra.
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Gobernar una estrategia es entonces conformar un patron de pensamiento y
accion, control y aprendizaje, asi como estabilidad y cambio. Los administradores
deben ser dedicados, contar con experiencia, compenetracion con el material, tener
un toque personal, dominio de detalles y un sentido de armonia e integracion grupal.
Deben ser sensibles a su entorno y reconocer otros factores que le ayuden en la
elaboracién de nuevas estrategias.

La planeacion estratégica ha de ser reconocida por lo que es: un medio, no
para generar estrategias, sino para programar una estrategia creada con
anterioridad, para determinar sus implicaciones de manera formal. En esencia, es de
naturaleza analitica, se basa en la descomposicién, en tanto que la creaciéon de
estrategia es, en esencia un proceso de sintesis. Por ello es que el intento de
generar estrategias mediante la planeacion formal casi siempre lleva a la

extrapolacion de las estrategias existentes o0 a la copia de las de la competencia.

El desafio real cuando se modela una estrategia radica en detectar las
discontinuidades que minen a la empresa a futuro. Para ello no existe técnica alguna,
ni programa, tan soélo agilidad mental y resolucibn de problemas, mediante el

conocimiento del negocio y la administracion de los patrones.

La administracion en este contexto implica la creacién de un clima en el cudl
crezcan las estrategias. En organizaciones mas complejas, esto significa la
construccion de estructuras flexibles, la contratacion de personal creativo, la

definicion de amplias estrategias y la observacion de patrones emergentes.

La logica esencial de la administracion integral consiste en que la
administracion de alto nivel crea una visién o un suefio, y la administracion del nivel
medio crea e implanta conceptos concretos para resolver y superar las
contradicciones que emanan de vacios entre lo que existe en el momento y lo que la
administracion espera generar. La administracion de alto nivel crea una teoria global,
mientras que la administracién de nivel medio crea una teoria a mediano plazo y la

somete a prueba de forma empirica en toda la estructura organizacional.
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La administracion del centro hacia arriba y hacia abajo, es un tipo de
generacion de informacion que atafie a la totalidad de la organizacién. Es capaz de
dar cuerpo a la esencia de una organizacion, la cual sobrevive, de manera
espontanea, en la incesante generacion de cambios que tienen lugar en el ambito de

los negocios.

En el desarrollo de una estrategia intervienen distintas variables que no deben
seguirse como una regla general ya que cada organizacion cuenta con una
estructura y un sistema distinto a otras. Todos los elementos que conforman a una
empresa se manejan de diferente manera en sus respectivos circulos, desde su
cultura organizacional, el comportamiento de los empleados y los sistemas que

utilizan.

Es por ello que antes de desarrollar una estrategia debemos conocer bien
nuestra organizaciéon desde las raices y partir de ahi para proponer estrategias,

plantear objetivos, y hacer que sea realmente exitosa.

En conclusién la estrategia puede definirse como la mejor forma de alcanzar

los objetivos buscados al inicio de una situacion conflictiva.

Conflicto no implica necesariamente una pelea sino la lucha por obtener una
de dos o mas situaciones hipotéticas que no pueden darse simultaneamente.
Algunos dicen que "estrategia" es todo lo que se hace antes de ingresar al conflicto,
en este caso la situacion conflictiva serian los eventuales problemas que tenga una

corporacion, y la estrategia los movimientos para evitar los mismos.

2.2.3.- Planificacion estratégica

Toda empresa o0 negocio funciona como una cadena, cada eslabon es

necesario para su formacion y propésito.

Si no se lleva a cabo un plan especificamente estructurado serd muy dificil

cumplir con los objetivos de una entidad.
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La planeacién estratégica permite a una empresa sembrar bases solidas, si se
toman buenas decisiones y se tiene claro los pasos que se deben seguir, el éxito
estd asegurado completamente. Esta abarca todos los aspectos de una compafia:
como la administracion de recursos, el desarrollo de sus empleados o miembros a
nivel profesional, la adquisicion de herramientas, optimizacion de espacios fisicos y

demas.

La planeacion estratégica como sistema de gerencia surge entre las décadas
del 60 y '70, con los cambios en las capacidades estratégicas de las empresas. La
gestion o management comenzo a exigir la planificacion de las tareas a cumplir, con

un gerente que analizaba cémo y cuando ejecutarlas.

Por otra parte, el tiempo existente entre la inversibn de un bien y su
introduccién al mercado comenzé a acortarse, con un ciclo de vida de los productos
cada vez mas breve. Por eso, la planeacion estratégica pasé a ser una faceta

fundamental de las empresas en su busqueda de mayor competitividad.

De esta forma, la planeacion estratégica se especializé en qué hacer (las
estrategias) para alcanzar los objetivos perseguidos en funcién de las oportunidades

y amenazas que ofrece el entorno.

En este sentido, es importante que todas las personas vinculadas a la
gerencia puedan desarrollar sus conocimientos y comprender con exactitud las
necesidades de la empresa, para que la planeacion estratégica les permita

interactuar con un mundo dinamico y en constante evolucion.

Tipos de planes estratégicos

Los planes estratégicos de una empresa pueden ser a corto, mediano o largo
plazo, depende estrictamente de la magnitud de la compafia debido a que la
planeacion responde a la cantidad de actividades que deberan realizar las diversas
areas de la empresa, las cuales suelen estar divididas en jerarquias que abarcan

desde niveles inferiores a niveles superiores. Es fundamental que estos planes,
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antes de ser llevados a la practica, sean analizados detenidamente y se hallan
trazado adecuadamente las metas que se desean alcanzar a fin de aprovechar de

manera adecuada los recursos economicos dispuestos.

Pese a que los planes de estrategia suelen ser puntuales y deben hacerse
efectivos en un tiempo determinado, sus consecuencias se mantienen a lo largo del
tiempo, ya que los cambios en el ambiente del negocio perduran; por eso se dice que
la planeacion estratégica pertenece a un proceso continuo y debe ser apoyada por

acciones desarrolladas con el fin de posibilitar el buen desempefio de estos planes.

De todas formas, es importante sefalar que la planeacion estratégica no
intenta tomar decisiones mirando el futuro, sino respondiendo a determinadas
problematicas del presente; por lo tanto, no se encarga de pronosticar las futuras
ventas sino de resolver problemas actuales que pudieran estar relacionados con
ellas. Debido a esto es que todas las empresas deben revisar anualmente su
planeacion estratégica y crear nuevos planes para resolver aquellos conflictos que
pudieran afectar el presente; ademas anualmente deben revisarse los objetivos para

enfocarse en las exigencias que cada etapa tiene.

Segun lo expresan diversos especialistas; se trata de un conjunto de planes
funcionales en los que se invierte un determinado presupuesto y cuyo enfoque esta
puesto en guiar a la empresa en un determinado tiempo, teniendo en cuenta sus

recursos y el entorno en el que se desarrolla para alcanzar las metas planificadas.

Para terminar es importante sefialar que antes de poner en practica un
programa estratégico de planeacion, es necesario que todas las partes involucradas
en él tengan a su disposicion las metas que se esperan alcanzar y la forma en la que
se trabajard. Generalmente se les entrega un documento escrito con todo lo que la

empresa espera de este programa y qué expectativas tiene puestas en cada parte*?.

'2 Copyright © 2008-2014 - http://definicion.de/planeacion-estrategica/
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A partir de la década de los 60 cuando los términos referentes a la
planificacion empresarial tomaron mayor fuerza, se pudo tener una idea mas

concreta del tema de la planeacién describiéndose desde varios puntos:*®

7
L X4

El futuro de las decisiones actuales

R/
°

El Proceso

R/
°

La Filosofia

*0

< La Estructura

El futuro de las decisiones actuales: La Planeacion Estratégica, observa las
posibles alternativas de los cursos de accion en el futuro, y al escoger unas

alternativas, estas se convierten en la base para tomar decisiones presentes.

Procesos: Se inicia con el establecimiento de metas organizacionales, define
estrategias y politicas para lograr estas metas y desarrollar planes detallados para
asegurar la implantacion exitosa de las estrategias. Es continuo, tomando en cuenta

los cambios en el ambiente.

Filosofia: Es una actitud, una forma de vida; requiere dedicacion para actuar
con base en la observacion del futuro y una determinacién para planear constante y

sistematicamente como parte integral de la direccion.

Estructura: Une tres tipos de planes estratégicos, programas a mediano

plazo, presupuestos a corto plazo y planes operativos.

Una vez que tenemos un pequefio enfoque sobre la planificacion estratégica
es necesario establecer un concepto concreto.

 Fatima Jackeline Amador Posadas, Estrategia y Direccion Estratégica, Edicién 2010, México
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¢ Qué es la planeacion estratégica?

La planeacion estratégica observa la cadena de consecuencias de causas y
efectos durante un tiempo, relacionada con una decision real o intencionada que
tomara el gerente de una empresa. La planeacion estratégica también observa las
posibles alternativas de los cursos de accion en el futuro, y al escoger unas
alternativas, éstas se convierten en la base para tomar decisiones presentes. La
esencia de la planeacion estratégica consiste en la identificacion sistematica de las
oportunidades y peligros que surgen en el futuro, los cuales combinados con otros
datos importantes proporcionan la base para que una empresa tome mejores
decisiones en el presente para explotar las oportunidades y evitar los peligros.

Planear significa disefiar un futuro deseado e identificar las formas para lograrlo.

La planificacion estratégica es una herramienta por excelencia de la Gerencia
Estratégica, consiste en la busqueda de una o mas ventajas competitivas de la
organizacion y la formulacion y puesta en marcha de estrategias, permitiendo crear o
preservar sus ventajas, todo esto en funcion de la misién y de sus objetivos, del

medio ambiente y sus presiones y de los recursos disponibles.

2.2.4.- Clima Laboral

El clima laboral no es otra cosa el medio en el que se desarrolla el trabajo
cotidiano. La calidad de este clima influye directamente en la satisfaccion de los

trabajadores y por lo tanto en la productividad.

De aquella manera, mientras que un buen clima se orienta hacia los objetivos
generales, un mal clima destruye el ambiente de trabajo ocasionando situaciones de

conflicto, malestar y generando un bajo rendimiento.

La calidad del clima laboral se encuentra intimamente relacionada con el

manejo social de los directivos, con los comportamientos de los trabajadores, con su

" Fatima Jackeline Amador Posadas, Estrategia y Direccién Estratégica, Edicion 2010, México
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manera de trabajar y de relacionarse, con su interacciébn con la empresa, con las

maquinas que se utilizan y con las caracteristicas de la propia actividad de cada uno.

Propiciar un buen clima laboral es responsabilidad de la alta direccion, que
con su cultura y con sus sistemas de gestion, prepararan el terreno adecuado para

que se desarrolle.™

Componentes del clima laboral

El clima laboral u organizacional es un fenobmeno complejo, dindmico y

multidimensional que presenta las siguientes variables:

Disefio y estructura organizacional: El tamafio de la organizacion
conjuntamente con su organigrama y la cantidad de niveles jerarquicos; los puestos
de trabajo, su division, cooperacion y especializacion de las funciones y tareas; la
delegacion, descentralizacion y centralizacion de la autoridad y la toma de

decisiones.

El medio ambiente y el entorno en general: Las incidencias son percibidas
por el trabajador ya sea de forma directa o indirecta, posee también repercusién en el
comportamiento laboral siendo una caracteristica importante, por su variedad con

relacion a las distintas organizaciones.

Los recursos humanos y su gestion: Estan estrechamente relacionados con
los distintos procesos de las organizaciones, que son percibidos y caracterizan el
clima, entre ellos tenemos; la comunicacion, su direccion y sentido, y si la misma es
simétrica 0 complementaria; los conflictos aparecidos, su gestion y solucién; la
posicion relativa de los puestos de trabajo y su consecuente (o no) aplicacion del

sistema salarial y de incentivos.

 http://www.emprendepyme.net/que-es-el-clima-laboral.html
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La situacion sicolégica de cada trabajador: Grupo u organizacion en
general y otros aspectos como los valores, normas y las actitudes, vistos a traves de

las percepciones que caracterizan el clima organizacional.

Los microclimas: Son como fenédmeno para toda la organizacién, en
ocasiones puede presentarse con un caracter particular de una unidad, adscrita a la
organizaciéon, o también un departamento o division, esto se conoce como
microclima, o sea, que lo percibido por trabajadores de una unidad puede ser distinto
a lo que perciben otras personas de areas distintas de una misma organizacion. Por
lo que el clima puede manifestarse o identificarse en los niveles: grupal,

departamental o divisional, en unidades, en toda la organizacién™®.
Tipos de clima laboral segun Likert

Likert, (citado por Brunet, 2011) en su teoria de los sistemas, determina dos
grandes tipos de clima organizacional, o de sistemas, cada uno de ellos con dos
subdivisiones. Menciona Brunet que se debe evitar confundir la teoria de los
sistemas de Likert con las teorias de liderazgo, pues el liderazgo constituye una de
las variables explicativas del clima y el fin que persigue la teoria de los sistemas es
presentar un marco de referencia que permita examinar la naturaleza del clima y su

papel en la eficacia organizacional.
Clima de tipo autoritario: Sistema | Autoritarismo explotador

En este tipo de clima la direccion no confia en sus empleados. La mayor parte
de las decisiones y de los objetivos se toman en la cima de la organizacion y se
distribuyen segun una funcion puramente descendente. Los empleados tienen que
trabajar dentro de una atmosfera de miedo, de castigos, de amenazas,
ocasionalmente de recompensas, y la satisfaccion de las necesidades permanece en
los niveles psicologicos y de seguridad. Este tipo de clima presenta un ambiente
estable y aleatorio en el que la comunicacién de la direccion con sus empleados no

existe mas que en forma de directrices y de instrucciones especificas.

'® http://www.emprendepyme.net/que-es-el-clima-laboral.html
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Clima de tipo autoritario: Sistema Il — Autoritarismo paternalista

Es aquel en el que la direccion tiene una confianza condescendiente en sus
empleados, como la de un amo con su siervo. La mayor parte de las decisiones se
toman en la cima, pero algunas se toman en los escalones inferiores. Las
recompensas y algunas veces los castigos son los métodos utilizados por excelencia
para motivar a los trabajadores. Bajo este tipo de clima, la direccion juega mucho con
las necesidades sociales de sus empleados que tienen, sin embargo, la impresion de

trabajar dentro de un ambiente estable y estructurado.
Clima de tipo participativo: Sistema Ill -Consultivo

La direccion que evoluciona dentro de un clima participativo tiene confianza en
sus empleados. Las politicas y las decisiones se toman generalmente en la cima
pero se permite que los subordinados tomen decisiones mas especificas en los
niveles inferiores. La comunicacién es de tipo descendente. Las recompensas, los
castigos ocasionales y cualquier implicacion se utilizan para motivar a los
trabajadores; se trata también de satisfacer sus necesidades de prestigio y de
estima. Este tipo de clima presenta un ambiente bastante dindmico en el que la

administracion se da bajo la forma de objetivos por alcanzar.
Clima de tipo participativo: Sistema IV —Participacidén en grupo

La direccién tiene plena confianza en sus empleados. Los procesos de toma
de decisiones estan diseminados en toda la organizacion y muy bien integrados a
cada uno de los niveles. La comunicacion no se hace solamente de manera
ascendente o descendente, sino también de forma lateral. Los empleados estan
motivados por la participacion y la implicacion, por el establecimiento de objetivos de
rendimiento, por el mejoramiento de los métodos de trabajo y por la evaluacién del
rendimiento en funcion de los objetivos. Existe una relacion de amistad y confianza

entre los superiores y subordinados. En resumen, todos los empleados y todo el
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personal de direccion forman un equipo para alcanzar los fines y los objetivos de la
organizacion que se establecen bajo la forma de planeacion estratégica'’.

Factores que influyen en el clima laboral

Liderazgo: Este factor se refiere al tipo de relacion que existe entre jefes y
subordinados y el impacto de la misma en el ambiente laboral, y por lo tanto, en la
productividad de la empresa. Dentro de los muchos enfoques que la teoria
administrativa ha desarrollado al respecto, se sabe que lo mejor es contar con un
liderazgo flexible y adaptable. Es decir, el lider debera tener una amplia gama de
actitudes ante las diferentes circunstancias; a veces se debera ser fuerte, a veces

comprensivo.

Relaciones interpersonales: El tipo de relaciones que se crean entre el
personal deben ser sanas y fluidas, pues esto afecta a su vez el animo de la
empresa en general. Es necesario vigilar las relaciones, y estar atento a disgustos y

malentendidos entre comparieros de trabajo.

Implicacion: Se refiere al grado de compromiso que sienten los empleados
hacia la institucion y que en muchas ocasiones esta determinado por la percepciéon
del compromiso que la empresa tiene para con sus miembros. Los empleados
muestran mayor compromiso en las organizaciones que tienen la mejor calidad, las

mejores ventas y la mejor productividad.

Organizacion: Se refiere a los elementos que le dan estructura a la empresa,
por ejemplo: los puestos, las politicas, los procedimientos, los manuales de
operacion. En el caso de las empresas pequefas, muchas veces la estructura de las
mismas no esta definida y el propietario desempefia un sin numero de actividades,
desde las operativas hasta las directivas. Por lo tanto, al ir creciendo debera tener

claro que actividades seguird realizando y cuéles delegara.

v Brunet, El clima de trabajo en las organizaciones: Definicidn, Diagndstico y Consecuencias Edicion 2011
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Reconocimiento: Se suele decir que cuando alguien hace algo bueno nadie
lo recuerda, pero hay un error, todos te lo recuerdan. El reconocer el trabajo bien
realizado es vital para contribuir a la formacion de un buen ambiente laboral. La
psicologia organizacional ha comprobado que cuando una persona cree que es
buena en alguna actividad, disfrutara al realizarla y lo hara cada vez mejor, lo que

impactara en su productividad.

Incentivos: Las empresas que tienen esquemas de remuneracién poco
dindmicos son las que presentan mayor rotacion entre su personal, pues al ganar
siempre lo mismo se refuerza la actitud de que no importa el esfuerzo porque
siempre se ganara lo mismo. En la actualidad muchas compafias optan por
esquemas de compensacion dinamica en donde se premie de alguna forma el
esfuerzo. Podria creerse que esto sblo puede aplicarse a los departamentos de
ventas, sin embargo puede aplicarse a cualquier departamento 0 empresa, pues
cada uno debe tener sus metas y objetivos y en base a esto se puede crear un

esquema que fomente en los empleados el deseo por esforzarse mas.

Igualdad: Aungue no todas las personas reaccionan de la misma manera a
los mismos estimulos, es necesario dar el mismo trato a todos. Se debe otorgar las
mismas condiciones y oportunidades a todos los empleados. Tratar de evitar el
favoritismo, ya que este fomenta envidias entre el personal y la discordia nunca es
sana para el clima laboral. El buen lider conoce a su personal y sabe como motivarlo,

reconociendo a las piezas débiles y los pilares del grupo.

Objetivos del estudio clima laboral

a) Determinar y analizar el estado de la satisfaccion laboral de los
trabajadores para determinar aspectos que puedan entorpecer la
obtencién de los resultados programados.

b) Identificar las fuentes de conflicto que puedan traer resultados
inadecuados.

c) Evaluar el comportamiento en la toma de decisiones y las acciones que

se ponen en préctica.
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d) Tomar las medidas correctivas relacionadas con los planes puestos en
practica, determinando nuevas acciones o consolidando las existentes.
e) Corregir oportunamente algin comportamiento inadecuado ya sea de

los jefes o del personal®®.

Dada la dificultad para definir un concepto claro de "Clima Laboral”, es

preferible reconocerlo por sus caracteristicas:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

El clima es un concepto molecular y sintético como la personalidad.
El clima es una configuracion particular de variables situacionales.

Sus elementos constitutivos pueden variar aunque el clima puede seguir

siendo el mismo.

El clima tiene una connotacion de continuidad pero no de forma tan
permanente como la cultura, por lo tanto puede cambiar después de una

intervencion particular.

El clima esta siendo determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las
conductas, las actitudes, las expectativas de otras personas, por las

realidades socioldgicas y culturales de la organizacion.

El clima es un fendmeno I6gicamente distinto a la tarea, de tal forma que se
puede observar diferentes climas en los individuos que efectdan una misma

tarea.

El clima es un fenédmeno l6gicamente exterior al individuo quien, por el

contrario, puede sentirse como un agente que contribuye a su naturaleza.

El clima esta basado en las caracteristicas de la realidad externa, tal como las

percibe el observador o el actor (la percepcion no es siempre consciente)

Puede ser dificil describirlo con palabras, aunque sus resultados pueden

identificarse facilmente.

¥ http://www.emprendepyme.net/objetivos-del-estudio-del-clima-laboral.html
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Tiene consecuencias sobre el comportamiento.

Es un determinante directo del comportamiento, porque actlda sobre las
actitudes y expectativas™®.

Uno de los aspectos a considerar en el concepto de clima organizacional son

las dos grandes categorias -estructura y procesos

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Envergadura de control

Dimension y tamarfio de la organizacion

Numero de los niveles jerarquicos

Configuracion jerarquica de puestos

La relacion de dimension de una unidad/departamento sobre el nimero de
unidades/departamentos

Especializacion de funciones

Centralizacion/descentralizacion de la toma de decisiones

Normalizacién de los procedimientos

Aspectos formales de los procedimientos organizacionales

Grado de interdependencia de los diferentes subsistemas

PROCESO ORGANIZACIONAL

X/
L X4

Liderazgo

Comunicacion

Control

Gestion de Conflictos

Coordinacion

Centralizacion, descentralizacion en la toma de decisiones
Especializacién de funciones

Estatus, papel y relaciones

¥ Ramon E. Azécar A. (2009) Trabajo de Maestria de Gerencia y Planificacion Institucional, UNELEZ Venezuela
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¢+ Mecanismos de socializacion de los empleados
%+ Grado de autonomia de los empleados

Escala del clima organizacional usadas por WASTERS ET. AL.

Desvinculacion: Describe un grupo que actia mecanicamente; un grupo que

"no esta engranado” con la tarea que se realiza.

Obstaculizacion: Se refiere al sentimiento que tienen los miembros que estan
agobiados con deberes de rutina y otros requisitos que se consideran inutiles, no se

facilita su trabajo.

Esprit: Es una dimension de espiritu de trabajo. Los miembros sienten que
sus necesidades sociales se atienden y al mismo tiempo estan complacidos por la

tarea cumplida.

Intimidad: Los trabajadores tienen relaciones sociales amistosas. Esta es una
dimension de satisfaccion de necesidades sociales, no necesariamente asociadas

con la realizaciéon de una tarea.

Alejamiento: Es el comportamiento administrativo caracterizado como formal
e impersonal. Describe una distancia "emocional" entre el administrador y sus

subalternos.

Enfasis en la produccién: Se refiere al comportamiento administrativo
caracterizado por la supervision estrecha. La administracion es altamente directiva,

insensible a la retroalimentacién en comunicaciones.

Empuje: Es el comportamiento administrativo caracterizado por esfuerzos

para "hacer mover la organizacion", y para motivar.

Consideracion: Este comportamiento se caracteriza por la inclinacion a tratar

a los miembros como personas y hacer algo para ellos en términos humanos.
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Estructura: Las opiniones de los trabajadores acerca de las limitaciones que
hay en el grupo, cuantas reglas, reglamentos y procedimientos hay. Se insiste en el

"papeleo” y el conducto regular, o hay una atmaosfera abierta e informal.

Responsabilidad: El sentimiento de ser cada uno su propio jefe; no tener que

estar consultando todas las decisiones cuando se tiene un trabajo que hacer.

Recompensa: El sentimiento de que a uno se le recompensa por hacer bien
su oficio; énfasis en recompensas positivas mas bien que en sanciones; la equidad

percibida de las politicas de paga y promocion.

Riesgo: El sentido de riesgo e incitacion en el oficio y en la organizacion. Se

insiste en correr riesgos calculados o es preferible no arriesgarse en nada.

Cordialidad: El sentimiento general de camaraderia que prevalece en la

atmosfera del grupo de trabajo.

Apoyo: La ayuda percibida de los gerentes y otros empleados del grupo;

enfasis en el apoyo mutuo, desde arriba y desde abajo.

Normas: La importancia percibida de metas implicitas y explicitas, y normas
de desempenio; el énfasis en hacer un buen trabajo; el estimulo que representan las

metas personales y de grupo.

Conflicto: El sentimiento de que los administradores y otros trabajadores
quieren oir diferentes opiniones; el énfasis en que los problemas salgan a la luz y no

permanezcan escondidos o se disimulen.

Identidad: El sentimiento de que se pertenece a la compariia y de ser un

miembro valioso en un equipo de trabajo.
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Conflicto e inconsecuencia: El grado en que las politicas, procedimientos,
normas de ejecucion, e instrucciones, son contradictorias o no se aplican

uniformemente.

Formalizacion: El grado en que se formalizan explicitamente las politicas de

practicas normales y las responsabilidades de cada posicion.

Adecuacion de la planificacion: ElI grado en que los planes se ven

adecuados para lograr los objetivos del oficio.

Seleccion basada en capacidad y desempefio: El grado en que los criterios
de seleccion se basan en la capacidad y el desempefio, mas bien que en la politica,
personalidad, o credenciales educativas.

Tolerancia de errores: El grado en que los errores se tratan en una forma de
apoyo y de aprendizaje, mas que en una forma amenazante, punitiva o inclinada a

culpar.

2.2.5.- Las organizaciones y su administracion

Las organizaciones son auténticos seres vivos. Cuando logran el éxito, tienden
a crecer o, cuando menos, a sobrevivir. El crecimiento conlleva una mayor
complejidad de los recursos que necesitan para sus operaciones, como aumentar el
capital, incrementar la tecnologia, las actividades de apoyo. Por otra parte, provoca
el aumento en el nimero de personas y también la necesidad de que éstas apliquen
mas los conocimientos, habilidades y destrezas indispensables para mantener la

competitividad del negocio.

Todo ello para asegurar que la utilizacion de los recursos materiales,
financieros y tecnolOgicos sea eficiente y eficaz. Asi, las personas seran el diferencial
competitivo que propicie y sostenga el éxito de la organizacion; convirtiéendose en la
competencia basica de esta, en su principal ventaja competitiva dentro de un mundo

globalizado, inestable y cambiante en el que existe una competencia feroz. Por tales
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motivos la administracién tiene un rol importante dentro de las organizaciones, y mas

aln una Administracion de Recursos Humanos.

En este sentido definamos primero lo que significa Administracion, segun
Vargas Cueva (2010)%: “La administracién es un proceso que consiste en la
planificacion, organizacion, ejecucién y control, realizado para determinar y lograr los

objetivos, mediante el uso de personas y recursos”.

Por lo que a la Administracion de Recursos Humanos en definicion citada por
Chiavenato (2008)?, la indica como: “El conjunto de decisiones integradas,
referentes a las relaciones laborales, que influyen en la eficacia de los trabajadores y
de las organizaciones”. En otro concepto citado por el mismo autor sostiene que: “La
ARH es una funcion administrativa dedicada a la integracion, la formacién, la
evaluacion la remuneracion de los empleados. Todos los administradores son, en
cierto sentido, gerentes de recursos humanos, porque participan en actividades como

el reclutamiento, las entrevistas, la selecciéon la formacién”.

Si analizamos estos dos conceptos, observamos que las organizaciones
cambian sus conceptos y modifican sus practicas administrativas para movilizar y
utilizar con plenitud a las personas en sus actividades. En lugar de invertir
directamente en productos y servicios, ahora invierten en las personas que los
conocen bien y que saben como crearlos, desarrollarlo, producirlos y mejorarlos. El
punto es el mejoramiento de las condiciones laborales. En lugar de simplemente
invertir en los clientes, invierten en las personas que los atienden y les sirven, y que
saben como satisfacerlos y dejarlos encantados. Las personas se convierten en el
elemento basico del éxito de la empresa. En la actualidad se habla de estrategia de
recursos humanos para expresar la utilizacion deliberada de las personas, con el
propésito de que ayuden a la organizacion a ganar 0 a mantener una ventaja

sostenible frente a los competidores que se disputan el mercado.

20 Vargas Luis, Principios de Administracion, edit. Universidad de Guayaquil 2010.
! |dalberto Chiavenato, Gestién del Talento Humano, editorial McGraw Hill, tercera edicién, México
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Cuando una empresa se encuentra en la etapa estrategia de desarrollo, debe
aprovechar las oportunidades que se le presentan en los procesos actuales debido a
su situacion de lider en el mercado. Ademas, debe de delegar funciones a las
diferentes areas de la empresa para evitar una carga de trabajo a los empleados y

evitar que se presenten ineficiencias en los desempefios.?*

?2 pablo Navarro Dino, Trabajo Practico Referido al Analisis Estructural y Organizacional de una empresa. ASSAF
S.A.C., 2010
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2.3.- MARCO LEGAL

A continuacion se citan los cuerpos legales que rigen el presente proyecto:
2.3.1.- CODIGO LABORAL ECUATORIANO
Art. 42.- OBLIGACIONES DEL EMPLEADOR EN ECUADOR?:

1. Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos del

contrato y de acuerdo con las disposiciones de este Cédigo;

2. Instalar las fabricas, talleres, oficinas y demas lugares de trabajo, sujetandose
a las medidas de prevencidén, seguridad e higiene del trabajo y demas
disposiciones legales y reglamentarias, tomando en consideracion, ademas, las
normas que precautelan el adecuado desplazamiento de las personas con

discapacidad;

3. Indemnizar a los trabajadores por los accidentes que sufrieren en el trabajo y
por las enfermedades profesionales, con la salvedad prevista en el Art. 38 de este

Cadigo;

7. Llevar un registro de trabajadores en el que conste el nombre, edad,
procedencia, estado civil, clase de trabajo, remuneraciones, fecha de ingreso y de

salida; el mismo que se lo actualizara con los cambios que se produzcan;

8. Proporcionar oportunamente a los trabajadores los dutiles, instrumentos y
materiales necesarios para la ejecucion del trabajo, en condiciones adecuadas

para que éste sea realizado;

9. Conceder a los trabajadores el tiempo necesario para el ejercicio del sufragio
en las elecciones populares establecidas por la ley, siempre que dicho tiempo no
exceda de cuatro horas, asi como el necesario para ser atendidos por los
facultativos de la Direccion del Seguro General de Salud Individual y Familiar del

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, o para satisfacer requerimientos o

2 http://www.relacioneslaborales.gob.ec - Cédigo Laboral Ecuatoriano
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notificaciones judiciales. Tales permisos se concederan sin reduccion de las

remuneraciones.

10. Respetar las asociaciones de trabajadores.

11. Permitir a los trabajadores faltar o ausentarse del trabajo para desempefiar

comisiones de la asociacion a que pertenezcan, siempre que ésta dé aviso al

empleador con la oportunidad debida.

Art. 45.- OBLIGACIONES DEL TRABAJADOR?:

a)

b)

d)

)
g)

h)

Ejecutar el trabajo en los términos del contrato, con la intensidad, cuidado y
esmero apropiados, en la forma, tiempo y lugar convenidos;

Restituir al empleador los materiales no usados y conservar en buen estado
los instrumentos y Utiles de trabajo, no siendo responsable por el deterioro que
origine el uso normal de esos objetos, ni del ocasionado por caso fortuito o
fuerza mayor, ni del proveniente de mala calidad o defectuosa construccion;
Trabajar, en casos de peligro o siniestro inminentes, por un tiempo mayor que
el sefialado para la jornada méaxima y aun en los dias de descanso, cuando
peligren los intereses de sus compafieros o del empleador. En estos casos
tendra derecho al aumento de remuneracion de acuerdo con la ley;

Observar buena conducta durante el trabajo;

Cumplir las disposiciones del reglamento interno expedido en forma legal;

Dar aviso al empleador cuando por causa justa faltare al trabajo;

Comunicar al empleador o a su representante los peligros de dafios materiales
gue amenacen la vida o los intereses de empleadores o trabajadores;

Guardar escrupulosamente los secretos técnicos, comerciales o de fabricaciéon
de los productos a cuya elaboracion concurra, directa o indirectamente, o de
los que él tenga conocimiento por razon del trabajo que ejecuta;

Sujetarse a las medidas preventivas e higiénicas que impongan las

autoridades; y, Las demas establecidas en este Codigo.

o http://www.relacioneslaborales.gob.ec - Cédigo Laboral Ecuatoriano
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2.3.2.- LEY DE TRANSITO DEL ECUADOR?

Art. 54.- La prestacién del servicio de transporte atendera los siguientes
aspectos:

a) La proteccion y seguridad de los usuarios, incluida la
integridad fisica, psicoldgica y sexual de las mujeres,
adolescentes, nifias y nifios;

b) La eficiencia en la prestacion del servicio;

C) La proteccion ambiental; y,

d) La prevalencia del interés general por sobre el particular.

Art. 57.- Se denomina servicio de transporte comercial el que se presta a
terceras personas a cambio de una contraprestacion econdmica, siempre que no sea

servicio de transporte colectivo o masivo.

Para operar un servicio comercial de transporte se requerira de un permiso de

operacion, en los términos establecidos en la presente Ley y su Reglamento.

Dentro de esta clasificacion, entre otros, se encuentran el servicio de
transporte escolar e institucional, taxis, carga liviana, mixto, turistico y los demas que
se prevean en el Reglamento, los cuales seran prestados Unicamente por compafias
y cooperativas autorizadas para tal objeto y que cumplan con los requisitos y las

caracteristicas especiales de seguridad establecidas por la Comisién Nacional.

Art. 58.- El transporte por cuenta propia es un servicio que satisface
necesidades de movilizacion de personas o bienes, dentro del ambito de las
actividades comerciales exclusivas de las personas naturales y/o juridicas, mediante

el uso de su propio vehiculo o flota privada.

Requerird de una autorizacion, en los términos establecidos en la presente

Ley y su Reglamento.

No se incluye en esta clase el servicio particular, personal o familiar.

“http://www.sbs.gob.ec/medios/ - Nueva Ley transporte terrestre

37



Por lo tanto, se prohibe prestar mediante esta clase de transporte, servicio

publico o comercial.

2.3.3.- LEY DE COMPANIAS?®

Art. 1.- Contrato de compaiiia es aquél por el cual dos 0 mas personas unen
sus capitales o industrias, para emprender en operaciones mercantiles y participar de

sus utilidades.

Este contrato se rige por las disposiciones de esta Ley, por las del Cédigo de

Comercio, por los convenios de las partes y por las disposiciones del Cédigo Civil.

Art. 2.- Hay cinco especies de compafiias de comercio, a saber:

. La compafiia en nombre colectivo;

. La compafia en comandita simple y dividida por acciones;
. La compafiia de responsabilidad limitada;

. La compafia anonima; y,

. La compafia de economia mixta.

Estas cinco especies de compafiias constituyen personas juridicas.
La Ley reconoce, ademas, la compafia accidental o cuentas en participacion.

Art. 3.- Se prohibe la formacién y funcionamiento de compafiias contrarias al
orden publico, a las leyes mercantiles y a las buenas costumbres; de las que no
tengan un objeto real y de licita negociacion y de las que tienden al monopolio de las
subsistencias o de algin ramo de cualquier industria, mediante practicas comerciales

orientadas a esa finalidad.

Art. 4.- El domicilio de la compaiiia estara en el lugar que se determine en el

contrato constitutivo de la misma.

*® http://www.supercias.gob.ec/ - Ley de Compafiias

38



Si las compafiias tuvieren sucursales o establecimientos administrados por un
factor, los lugares en que funcionen éstas o éstos se consideraran como domicilio de
tales companias para los efectos judiciales o extrajudiciales derivados de los actos o

contratos realizados por los mismos.

Art. 16.- La razon social o la denominacion de cada compaiiia, que debera ser
claramente distinguida de la de cualquiera otra, constituye una propiedad suya y no
puede ser adoptada por ninguna otra compaiiia.

Art. 20.- Las compafiias constituidas en el Ecuador, sujetas a la vigilancia y
control de la Superintendencia de Compairiias, enviardn a ésta, en el primer

cuatrimestre de cada afo:

a) Copias autorizadas del balance general anual, del estado de la

cuenta de pérdidas y ganancias, asi como de las memorias e informes de
los administradores y de los organismos de fiscalizacion establecidos por la
Ley;

b) La nomina de los administradores, representantes legales vy
socios 0 accionistas; y, Los demas datos que se contemplaren en el
reglamento expedido por la Superintendencia de Compafias.

c) El balance general anual y el estado de la cuenta de pérdidas y
ganancias estaran aprobados por la junta general de socios o0 accionistas, segun
el caso; dichos documentos, lo mismo que aquellos a los que aluden los literales
b) y ¢) del inciso anterior, estaran firmados por las personas que determine el

reglamento y se presentaran en la forma que sefiale la Superintendencia.

Art. 44.- A falta de disposicién especial en el contrato se entiende que todos

los socios tienen la facultad de administrar la compafiia firmar por ella.

Si en el acto constitutivo de la compafiia solo alguno o algunos de los socios
hubieren sido autorizados para obrar, administrar y firmar por ella, solo la firma y los

actos de éstos, bajo la razén social, obligaran a la compafia.
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Art. 45.- El administrador o administradores se entenderan autorizados para
realizar todos los actos y contratos que fueren necesarios para el cumplimiento de

los fines sociales.

Con todo, en el contrato social se podra establecer limitacion a estas
facultades. Los administradores llevaran la contabilidad y las actas de la compaiiia

en la forma establecida por la Ley y tendran su representacion judicial y extrajudicial.
Art. 115.- Son obligaciones de los socios:

a) Pagar a la compaiiia la participacion suscrita. Si no lo hicieren dentro  del
plazo estipulado en el contrato, o en su defecto del previsto en la Ley, la
comparfiia podra, segun los casos y atendida la naturaleza de la aportacion
no efectuada, deducir las acciones establecidas en el Art. 219 de esta

Ley;
b) Cumplir los deberes que a los socios impusiere el contrato social,

c) Abstenerse de la realizacion de todo acto que implique injerencia en la
administracion;

d) Responder solidariamente de la exactitud de las declaraciones contenidas
en el contrato de constitucién de la compafia y, de modo especial, de las
declaraciones relativas al pago de las aportaciones y al valor de los bienes
aportados;

e) Cumplir las prestaciones accesorias y las aportaciones suplementarias
previstas en el contrato social. Queda prohibido pactar prestaciones
accesorias consistentes en trabajo o en servicio personal de los socios;

g) Responder solidaria e ilimitadamente ante terceros por la falta de
publicacién e inscripcion del contrato social; y,

Responder ante la compafia y terceros, si fueren excluidos, por las pérdidas
gue sufrieren por la falta de capital suscrito y no pagado o por la suma de
aportes reclamados con posterioridad, sobre la participacion social.

h) La responsabilidad de los socios se limitar4 al valor de sus participaciones
sociales, al de las prestaciones accesorias y aportaciones suplementarias, en
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la proporcion que se hubiere establecido en el contrato social. Las
aportaciones suplementarias no afectan a la responsabilidad de los socios
ante terceros, sino desde el momento en que la compaiiia, por resolucion
inscrita y publicada, haya decidido su pago.

No cumplidos estos requisitos, ella no es exigible, ni aun en el caso de

liquidacion o quiebra de la compafia.

Art. 116.- La junta general, formada por los socios legalmente convocados y
reunidos, es el organo supremo de la compafia. La junta general no podra
considerarse validamente constituida para deliberar, en primera convocatoria, si los

concurrentes a ella no representan mas de la mitad del capital social.

La junta general se reunira, en segunda convocatoria, con el numero de socios

presentes, debiendo expresarse asi en la referida convocatoria.

Art. 117.- Salvo disposicion en contrario de la Ley o del contrato, las
resoluciones se tomaran por mayoria absoluta de los socios presentes. Los votos en

blanco y las abstenciones se sumaran a la mayoria.
Art. 118.- Son atribuciones de la junta general:

a) Designar y remover administradores y gerentes;

b) Designar el consejo de vigilancia, en el caso de que el contrato
social hubiere previsto la existencia de este organismo;

C) Aprobar las cuentas y los balances que presenten los
administradores y gerentes;

d) Resolver acerca de la forma de reparto de utilidades;

e) Resolver acerca de la amortizacion de las partes sociales;

f) Consentir en la cesion de las partes sociales y en la admisiéon de
NuUevos Ssocios;

0) Decidir acerca del aumento o disminucion del capital y la prérroga
del contrato social;

h) Resolver, si en el contrato social no se establece otra cosa, el

gravamen o la enajenacion de inmuebles propios de la compafiia;
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)

k)

Resolver acerca de la disolucién anticipada de la compaiiia;

Acordar la exclusion del socio por las causales previstas en el Art.
82 de esta Ley;

Disponer que se entablen las acciones correspondientes en contra
de los administradores o gerentes.

En caso de negativa de la junta general, una minoria

representativa de por lo menos un veinte por ciento del

capital social, podra recurrir al juez para entablar las acciones

indicadas en esta letra; vy,

Las demas que no estuvieren otorgadas en esta Ley o en el

contrato social a los gerentes, administradores u otros organismos.
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2.4.- MARCO CONCEPTUAL

Compaiiia

Una compafia es aquella por la cual dos o0 mas personas unen sus capitales o
industrias para emprender en operaciones mercantiles y participar de sus utilidades.
Hay cinco especies de compafiias de comercio: Compafiia en nombre colectivo,
comandita o simple y dividida por acciones, de responsabilidad limitada, anénima y

de economia mixta.

Como podemos ver el principal objetivo de una compafia radica en la
generacion de utilidades o beneficios econémicos tanto para los duefios o socios, asi

como para los colaboradores o empleados que aportan sus esfuerzos en ella®’.

Gerente

Es el cargo que ocupa el director de una empresa la cual tiene dentro de sus
multiples funciones, representar a la compainiia frente a terceros y coordinar todos los
recursos a través del proceso de planeamiento, organizacion y control a fin de lograr

objetivos establecidos?®.

Gestion del talento humano

Es el conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos de los
cargos gerenciales relacionados con las personas, incluidos reclutamiento, seleccion,

capacitacion y evaluacién del desempefio®.

7 Velastegui Wilson, Descripcion de las compaiiias o sociedades del Ecuador, 2010

8 Gonzélez Johan, Alvarez Javier, Dominguez Abelanny, Serrano Jaime Introduccién a la gerencia. Venezuela,
2014

2 Velastegui Wilson Gestién del Talento Humano, ESPOCH. Riobamba, Ecuador, 2011
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Estructura organizacional

Puede ser definida como las distintas maneras en que puede ser dividido el
trabajo dentro de una organizacién para alcanzar luego la coordinacion del mismo

orientandolo al logro de los objetivos®.

Misién

Es la razén de ser de la empresa. También se dice que es la labor, el encargo
0 servicio especial que una empresa se propone lograr hacia el largo plazo. Por
ejemplo, la misibn de una empresa de transporte es brindar el mejor servicio de

expreso a sus usuarios>".

Vision

Es la capacidad administrativa de ubicar a la empresa en el futuro, en donde
deseamos estar de aqui a cinco afos. Por ejemplo, una compafia de transporte
puede tener como vision "ser la empresa lider en la prestacion de expreso escolar y

de personal".

Objetivos

Son los resultados generales que la organizacién pretende alcanzar a largo
plazo inspirada por su misién. Proporcionan una vision integral del proceso de
planeacion estratégica, como una herramienta en la toma de decisiones directivas,
que guie sus decisiones de largo plazo en un ambiente de constante cambio, de
competitividad internacional y ante oportunidades y amenazas del entorno,
potenciando sus ventajas competitivas, es decir son el resultado que se espera

obtener, y hacia el cual se encaminan los esfuerzos conjuntos.

%% Gonzalez Luisana Analisis de Organizaciones. Venezuela, 2012
*' Moreno Liliana, Reyes José, Leén Paola. Direccién de Talento Humano GAES, 2010
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Metas

Son aspiraciones que la organizacion debe alcanzar con la finalidad de dar
cumplimiento a los objetivos. Estas deben ser medibles. Las metas son fines mas

especificos que integran el objetivo de la empresa.

Politicas

Son guias o lineamientos de caracter general, que indican el marco dentro del
cual los empleados de una empresa pueden tomar decisiones, usando su iniciativa y

buen juicio.

Reglas

Son normas precisas que regulan una situacion en particular. Aca se exponen
acciones u omisiones especificas, y no dan libertad de accion. Ejemplos de este tipo

son "no fumar”, "no ingerir alimentos en este sitio".

Planificacion

Proceso de definir los objetivos de la organizacion, establecer una estrategia
general para alcanzarlas y disefiar una serie de planes para coordinar las
actividades. La planificacion antecede al resto de funciones directivas (organizacion,
direccién y control). Una vez que se ha clarificado qué objetivos y cOmo se quieren
lograr, se esta en condiciones de organizar y dirigir los recursos disponibles, y se

posibilitara el control®2,

* José Moyano Fuentes, Sebastian Bruque Camara, Juan Manuel Maqueira Marin, Fermin Angel Fidalgo
Bautista, Pedro José Martinez Jurado, Administracion de empresas un enfoque técnico-practico, PEARSON, 2011
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Estrategias

Planes de accidén para conseguir una ventaja sostenible con respecto a los
competidores, a través de una configuracion adecuada de los recursos empresariales

que satisfagan las necesidades del entorno®.

Planificacién estratégica

La planeacién estratégica permite a una empresa sembrar bases solidas, si se
toman buenas decisiones y se tiene claro los pasos que se deben seguir. Abarca
todos los aspectos de una compafia: como la administracion de recursos, el
desarrollo de sus empleados o miembros a nivel profesional, la adquisicion de

herramientas, optimizacion de espacios fisicos y demas.

Programas

Son planes que comprenden objetivos, politicas, estrategias, procedimientos,
reglas, asignacion de funciones y recursos, y las acciones necesarias para alcanzar
los objetivos, estableciendo el tiempo necesario para la ejecucion de cada una de las

etapas de la operacion.

Presupuestos

Es un plan integrador y coordinado que se expresa en términos financieros
respecto a las operaciones y recursos que forman parte de una empresa para un
periodo determinado, con el fin de lograr los objetivos fijados por la alta direccion. Es

una herramienta administrativa de planeacion y control financiero que presenta

3 José Moyano Fuentes, Sebastian Bruque Camara, Juan Manuel Maqueira Mar’n, Fermin Angel Fidalgo
Bautista, Pedro José Martinez Jurado, Administracion de empresas un enfoque técnico-practico, PEARSON, 2011
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ordenadamente y en términos monetarios los resultados presentes de un plan, un

proyecto, una estrategia>*.
Procedimientos

Son planes que sefalan una serie de labores concatenadas que deben
realizarse de acuerdo a una secuencia cronoldgica, para alcanzar los objetivos
preestablecidos. Un ejemplo de este tipo de planes es el procedimiento que se lleva

a cabo para el pago de sueldo a los empleados®.

Administracion

Es la ciencia social aplicada o tecnologia social que tiene por objeto de estudio
las organizaciones, y la técnica encargada de la planificacion, organizacion, direccion
y control de los recursos (humanos, financieros, materiales, tecnolégicos, del
conocimiento) de una organizacion, con el fin de obtener el maximo beneficio posible;
este beneficio puede ser econdmico o social, dependiendo de los fines perseguidos

por dicha organizacion.

Relacién laboral

La relacion laboral son aquellas que se establecen entre el trabajo y el capital
en el proceso productivo. En esa relacion, la persona que aporta el trabajo se
denomina trabajador, en tanto que la que aporta el capital se denomina empleador,
patronal o empresario. El trabajador siempre es una persona fisica, en tanto que el
empleador puede ser tanto una persona fisica como una persona juridica. En las
sociedades modernas la relacion laboral se regula por un contrato de trabajo en el

cual ambas partes son formalmente libres®.

** M4. Pedro E. Blas Jiménez, Diccionario de Administracién y Finanzas, EEUU, 2013
%> Moreno Liliana, Reyes José, Ledn Paola. Direccidén de Talento Humano GAES, 2010
*® Gamarra Pedro Organizacién y administracién de empresas. Universidad de Santa fe, 2012
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Mercado

Es cualquier conjunto de transacciones de procesos 0 acuerdos de
intercambio de bienes o servicios entre individuos o asociaciones de individuos. El
mercado no hace referencia directa al lucro o a las empresas, sino simplemente al
acuerdo mutuo en el marco de las transacciones. Estas pueden tener como

participes a individuos, empresas, cooperativas, ONG, entre otros.

Gerencia

Este término se utiliza para denominar al conjunto de empleados de alta
calificacién que se encarga de dirigir y gestionar los asuntos de una empresa. El
término también permite referirse al cargo que ocupa el director general (o gerente)
de la empresa, quien cumple con distintas funciones: coordinar los recursos internos,

representar a la compafiia frente a terceros y controlar las metas y objetivos®’.

% Gamarra Pedro Organizacién y administracién de empresas. Universidad de Santa fe, 2012
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CAPITULO I



CAPITULO 1l
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Durante el desarrollo del presente proyecto de investigacion se utilizara
la Investigacion descriptiva, también conocida como la investigacion estadistica, que
es una forma de estudio para saber quién, dénde, cuando, cémo y porqué del sujeto

de estudio.

3.1.- METODOS DE INVESTIGACION

Método Inductivo

Es un proceso que crea leyes a partir de la observacion de los hechos,
mediante la generalizacién del comportamiento observado; es decir que a partir del
estudio de casos particulares, se obtienen conclusiones o leyes universales que

explican o relacionan los fendmenos estudiados.

Observando en la empresa U.G.S.A. los factores de la problematica, se podra
determinar el camino mas viable para la solucién del tema en cuestién a través del

método inductivo.

Para una correcta aplicacion de este método se utilizaran:
1. La observacion directa del fendbmeno estudiado.
2. La experimentaciony

3. El estudio de las relaciones que existen entre ellos.
Método Bibliogréfico

Es el método que permite sustentar por medio de libros, estudios anteriores y

recursos intelectuales el proyecto de investigacion.
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Las teorias y estudios de los expertos ayudaron a tener luces sobre el
problema de la empresa U.G.S.A. investigarlo y entenderlo desde el punto de vista

tedrico.

Método Estadistico
Por medio de este método se pueden recopilar todos los datos numéricos, los

cuales dan un punto mas exacto a la investigacion.

Este método se utilizara para poder demostrar a través de porcentajes y cifras
exactas, los resultados que se obtendran de las encuestas que se realizaran a los

miembros de la empresa U.G.S.A.

3.2.- POBLACION Y MUESTRA

Para el desarrollo de la presente investigacion, la poblacion se compone del

siguiente personal:

EMPRESA DE TRANSPORTE ESCOLAR Y PERSONAL
UNIDADES GUAYAQUILENAS S.A.

PERSONAL ADMINSTRATIVO

GERENTE 1

SECRETARIA 1

PERSONAL OPERATIVO

CHOFERES 25

TAMANO DE LA POBLACION 27

Tabla #2 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

La poblacion total es de 27 empleados, al ser una poblacién muy reducida, se

la empleara en su totalidad.
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3.3.- TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas de recoleccién de datosque se utilizardn para el desarrollo de
este trabajo de investigacion son:

« Encuestay

<+ Entrevista

3.4.- RECURSOS, FUENTES, CRONOGRAMA Y PRESUPUESTO PARA LA
RECOLECCION DE DATOS

Recursos y presupuesto:

RECURSOS Y PRESUPUESTO

DESCRIPCION CANTIDAD VALOR

Hojas tamariio A4 30 $ 3,50

Boligrafos 30 $6,00

Impresiones 30 $1,50

Carpetas 2 $0,25

Vinchas 2 $0,20

Tablero acrilico 1 $ 3,50
Grabadora 1 $ 70,00
Camara fotografica 1 $ 200,00
Movilizacién $ 25,00
TOTAL $ 309,95

Tabla #3 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

Fuente:

La informacién se obtiene directamente del personal que labora en la empresa de
Transporte Escolar y Personal Unidades Guayaquileiias S.A. (U.G.S.A.) de la ciudad

de Guayaquil.
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Cronograma:

VNI NOIDVEOHJY
AV1S3INdOHd 30 NOIDVEOHdY
V1S3INdOdd v13d
NOISINGYE VANND3IS A VH3IN-d
Il OINLIAYD 130 NOIDYEOYIY

M OTNLdYD 130 NOISIAGY

NQIOVOILS3ANI 3
OLNIWMHLSNI 130 NOIDVYEOHdY
VIO0T0A0L3INW Il OTINLIHYD 13a
NOISIATY “TIVNLJISNOD ODEVI
30 NOIDYEOHdY TIWNLdIDNOD
OOdVIAl 130 NOISIATY

OJ4VIN 13a NQIOYEOHdY
“IVIONTHIATH OOHVI
‘SAINFHIHTH STINIAIDTINY
30 NOIDWEOHdY

S3IN3IH343H
SILNIAIDTLNY 1| OTNLIdVD

SITEVIHVYA A SIS31OdIH
30 NQIOVEOHdY ST 1avI-vA
A SIS310dIH 30 NOID33HHOD

avariyNoIovd3do
A SISTLOdIH ‘S 18VIHVA
30 NQIDYDIHILNIAIl ‘ST LIAIN
‘S00HID3AST A STTWHINTD
SOAL3rdO NOIDVZILYINILSIS
‘NQIDVDHLLSNP
V130 NOIDVEOHdY

NOIDVOIIHILSNr ¥ 3d NOISIATY
YINT180Hd 130 NOIDYINNHOL

SL-"ZdvYIN

Si-'g93d

S3S3AN

WN3180ud
130 OLNIINYILNY 1d
‘NQIDVLNIMHO 30 NOINNZY

FL-'L20

¥l-"1d3S

¥l LSOOV

y1-I0r

SYavZIv3d s3avainlLoy

Tabla #4 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora
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3.5.- TRATAMIENTO A LA INFORMACION - PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Encuesta realizadas al personal de la empresa de Transporte Escolar y Personal
Unidades Guayaquileiias S.A. (U.G.S.A.) de la ciudad de Guayaquil.

Pregunta 1
¢Cuanta colaboracion considera usted que existe en su ambiente de
trabajo?
PREGUNTA NUMERO 1

ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE

A MUCHA 0 0

B POCA 2 8%

C MUY POCA 10 38%

D NINGUNA 14 54%

TOTAL 26 100%

Tabla #5 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

GRAFICO PREGUNTA 1

| 8%

= MUCHA
HPOCA
MUY POCA

B NINGUNA

38%

Grafico #3 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

Andlisis: En esta primera pregunta se observa que el 54% de los empleados
de la empresalU.G.S.A.,no sienten que exista colaboracion en su trabajo; el 38% vy el
8% piensan que la colaboracién es poca o muy poca, se debe resaltar que el 100%
de la poblacién encuestada se encuentra insatisfecha con la colaboracion que

reciben en sus respectivas areas de trabajo.
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Pregunta 2
¢,Como considera usted que es el clima laboral que actualmente existe

en la empresa?

PREGUNTA NUMEROQ 2
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
A AGRADABLE 4 15%
B POCO AGRADABLE 5 18%
c OCASIONALMENTE DESAGRADABLE T 27%
D DESAGRADAELE 10 38%
TOTAL 26 100%

Tabla #6 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

GRAFICOPREGUNTA 2

B AGRADABLE
B POCO AGRADABLE
OCASIONALMENTE

DESAGRADABLE
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Grafico #4 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

Analisis:El15% de los empleados que respondieron esta pregunta creen que
el clima laboral de la empresa es agradable, sin embargo el 85% cree todo lo
contrario, el 19% considera poco agradable el clima que se vive en la empresa, el
27% piensa que ocasionalmente se vuelve desagradable, mientras que el 38% esta
convencido que es completamente desagradable el clima laboral de la empresa. Lo

que evidencia que actualmente el clima laboral es inestable.
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Pregunta 3

¢Su jefe inmediato le mantiene informado sobre las

desarrollo de la empresa?

politicas, planes y

PREGUNTA NUMERO 3
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE

A SIEMPRE 2 8%
B CASI SIEMPRE 1 4%
C AVECES 3 12%
D NUNCA 20 77%

TOTAL 26 100%

Tabla #7 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora
GRAFICOPREGUNTAS3
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Grafico #5 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

Analisis:El nivel de comunicacion a nivel empresarial es muy bajo segun los
resultados que arrojo esta pregunta, ya que un 77% respondié que nunca recibe
informacion de su jefe inmediato, un 12% manifiesta que recibe informacién a veces,
un 4% expresa que casi siempre y un 8% piensa que siempre. Por lo tanto se puede
evidenciar queen su mayoria, los colaboradores desconocen las politicas, planes y

desarrollo de la empresa.
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Pregunta 4
¢Esta de acuerdo usted que el espacio fisico en el que se desarrollan las

actividades de la empresa es el mas adecuado?

PREGUNTA NUMERO 4
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
A TOTALMENTE DE ACUERDO 1 4%
B DE ACUERDO 2 8%
c EN DESACUERDO 7 27%
D TOTALMENTE EN DESACUERDO 16 62%
TOTAL 26 100%

Tabla #8 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

GRAFICO PREGUNTA 4
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Grafico #6 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

Analisis:La mayoria de los empleados representados en un 62% piensa que
el espacio fisico no es el adecuado para desempefar sus funciones, el 27% esta en
desacuerdo, un 8% de los trabajadores estan de acuerdo con el espacio fisico, y tan
s6lo un 4% esta totalmente de acuerdo en el tema. Es decir que el espacio fisico en
el que se desarrollan las actividades de la empresa, no es funcional para las labores

diarias de los trabajadores.
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Pregunta 5
¢Cree usted que los canales de comunicacion entre los superiores y

empleados son los mas optimos?

PREGUNTA NUMERO 5
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
A TOTALMENTE DE ACUERDO 2 8%
B DE ACUERDO 1 4%
c EN DESACUERDO b 19%
D TOTALMENTE EN DESACUERDO 18 68%
TOTAL 26 100%

Tabla #9 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

GRAFICO PREGUNTA 5
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Grafico #7 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

Analisis:El 69% de la poblacion esta totalmente en desacuerdo con la
pregunta, denotando una insatisfaccion hacia los medios en los que se desarrolla la
comunicaciéon entre sus superiores, el 19% esta en desacuerdo con los canales de
comunicacion, el 4% esta de acuerdo, y un 8% se encuentra totalmente de acuerdo
con la forma en que se desarrolla la comunicacion entre superiores y empleados. Es

decir que no disponen de canales de comunicacion efectiva.
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Pregunta 6

¢Existen incentivos y motivaciones en su area de trabajo?

PREGUNTA NUMERO 6
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
A SIEMPRE 1 4%
B CAS| SIEMPRE 1 4%
C AVECES 3 12%
D MUNCA 21 a81%
TOTAL 26 100%
Tabla #10 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora
GRAFICO PREGUNTA®6
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Grafico #8 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

Anadlisis:El 81% de los encuestados que representan la mayoria de la
poblacién estudiada,expresan que no existen incentivos de ningun tipo en su area de
trabajo, esto genera descontento en los empleados, el 12% contestd que a veces

existen incentivos, y un 4% considera que siempre o casi siempre. Lo que refleja

gue el personal en su mayoria esta desmotivado.
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Pregunta 7

¢Recibe usted capacitacion adecuada para adquirir mayores

conocimientos y realizar mejor su trabajo?

PREGUNTA NUMERO 7
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
A SIEMPRE 0 0%
B CASI| SIEMPRE 4] 0%
c AVECES 4 15%
D NUNCA 22 85%
TOTAL 26 100%

Tabla #11 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

GRAFICO PREGUNTA 7
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Grafico #9 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

Anélisis:A nivel de capacitacion hay mucha disconformidad en los empleados,
se observa en esta pregunta que un mayoritario 85% expresa que no existe
capacitacion adecuada, 15% responde que a veces recibe capacitacion, las opciones
A y B no fueron escogidas por los encuestados. Por lo que se concluye que los
empleados no reciben de capacitaciones adecuadas que permitan un mejor
desarrollo de sus actividades.
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Pregunta 8

¢ Se siente a gusto cumpliendo sus funciones en la empresa?

PREGUNTA NUMERO 8
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
A SIEMPRE 0 0%
B CAS| SIEMPRE 0 0%
c AVECES b 19%
D NUNCA 21 81%
TOTAL 26 100%

Tabla #12 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

GRAFICO PREGUNTA 8
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Grafico #10 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

Analisis:Es notable el disgusto de los empleados cumpliendo sus funciones
en la empresa, el 81% expresa que nunca se siente a gusto en su jornada laboral, un
19% manifestd que a veces se siente bien, nadie escogié las opciones A y B.

Entonces podemos afirmar que el personal labora sin sentir gusto por lo que hace.
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Pregunta 9

¢Considera usted que sus ideas, opiniones y/o sugerencias son tomadas

en cuenta por la empresa?

PREGUNTA NUMERO 9
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE

A SIEMPRE 0 0%
B CASI SIEMPRE 0 0%
C AVECES 2 8%
D NUNCA 24 92%

TOTAL 26 100%

Tabla #13 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora
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Grafico #11 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

Analisis:El 92% de los encuestados piensa que sus opiniones jamas son
tomadas en cuenta, un 8% cree que a veces son escuchadas sus sugerencias, en
esta pregunta otra vez se puede observar que nadie contestd las opciones A y B.

Podemos concluir que los empleados consideran que sus opiniones son ignoradas.
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Pregunta 10

¢,Cree ud que tiene la suficiente capacidad de iniciativa en su trabajo?

PREGUNTA NUMERO 10
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE

A SIEMPRE 2 8%
B CAS| SIEMPRE 1 4%
C AVECES 0 0%
D MUNCA 23 a88%

TOTAL 26 100%

Tabla #14 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora
GRAFICOPREGUNTA 10
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Gréfico #12 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

Andlisis:El personal de la empresa en su mayoria no siente que tenga la
suficiente iniciativa en su trabajo, el 88% representa esta negativa, un 4% dijo que
casi siempre y un 8%manifesté que siempre tiene iniciativa en sus actividades. Por
lo que podemos concluir que los empleados no tienen suficiente iniciativa en su area

laboral.
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Pregunta 11

de

¢Cree usted que existe una buena relacion laboral entre compafieros

trabajo?
PREGUNTA NUMERO 11
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE

A SIEMPRE 0 0%

B CAS| SIEMPRE 0 0%

C AVECES 1 4%

D NUNCA 25 96%

TOTAL 26 100%
Tabla #15 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora
GRAFICOPREGUNTA 11
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Gréfico #13 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

Anélisis:El personal en su mayoria representado por el 96% considera que no

existe una buena relacion laboral, el 4%expresa que a veces la relacion es llevadera,

ninguno de los encuestados respondié las opciones A y B. Por lo que se puede

concluir que relacion entre comparieros de trabajo no es buena.
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Pregunta 12
¢,Cree usted que su jefe propicia las buenas relaciones laborales entre

compafieros de trabajo?

PREGUNTA NUMERO 12
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
A SIEMPRE 0 0%
B CASI| SIEMPRE 2 8%
c AVECES 2 8%
D NUNCA 22 85%
TOTAL 26 100%

Tabla #16 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

GRAFICO PREGUNTA 12
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Grafico #14 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

Analisis:El 85% de los encuestados piensa que jefe inmediato no promueve
las buenas relaciones laborales entre los empleados, un 8% piensa que a veces 0
casi siempre el gerente propicia las relaciones laborales entre trabajadores, nadie
escogid la opcion A. Es decir que el personal considera que el jefe inmediato, no

propicia las buenas relaciones laborales.
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Pregunta 13

¢Siente usted que forma parte de un equipo que trabaja por una meta en
comun?

PREGUNTA NUMERO 13
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
A SIEMPRE 0 0%
B CASI SIEMPRE 0 0%
c AVECES 2 8%
D NUNCA 24 92%
TOTAL 26 100%

Tabla #17 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

GRAFICO PREGUNTA 13
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Gréfico #15 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

Andlisis:El 92% de la poblacién encuestada, considera que nunca forma parte
del equipo de trabajo, el 8% piensa que a veces forma parte del equipo. Por lo que
podemos concluir que ninguno de los encuestados piensa de manera positiva ante
esta pregunta y que existe poco trabajo en equipo.
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Pregunta 14

¢Considera usted que el cliente externo recibe el servicio que demanda

de la empresa?

PREGUNTA NUMERO 14
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
A SIEMPRE 5 19%
B CASI SIEMPRE 14 54%
C AVECES 4 15%
D NUNCA 3 12%
TOTAL 26 100%
Tabla #18 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora
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Grafico #16 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

Analisis:El 54% de la poblacion encuestada expresa que casi siempre el
cliente recibe el servicio que demanda de la empresa, tan sélo el 12% considera que
esto nunca sucede. Por lo que se puede concluir que a pesar de las diferencias que
se evidencian de acuerdo a los datos, la mayoria de los empleados coinciden en que

los clientes casi siempre reciben el servicio que esperan de la empresa.
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Pregunta 15
¢cConsidera usted que las buenas relaciones laborales influyen de

manera positiva en el servicio al cliente externo?

PREGUNTA NUMERO 15
ITEM VALORACION FRECUENCIA PORCENTAJE
A TOTALMENTE DE ACUERDO 22 B5%
B DE ACUERDO 4 15%
c EN DESACUERDO 0 0%
D TOTALMENTE EN DESACUERDO 0 0%
TOTAL 26 100%

Tabla #19 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora
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Grafico #17 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

Analisis:El 100% de la poblacion de estudio piensa que es necesario tener
una buena relacion laboral para brindar un servicio excelente a los clientes directos,
el 85% esta totalmente de acuerdo y el 15% de acuerdo, ningun trabajador escogi6
las opciones C y D. Es decir que los empleados estan de acuerdo en que para
mantener la fidelidad de los clientes y poder dar un buen servicio, debe existir una

buena relacion laboral.
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Entrevista realizada al Gerente de la empresa de transporte escolar y personal
“UNIDADES GUAYAQUILENAS S.A.” (U.G.S.A)) de la ciudad de Guayaquil.

Pregunta 1

¢Qué diferencia a la empresa UNIDADES GUAYAQUILENAS S.A.
(U.G.S.A)) de otras empresas de transporte?

Nuestra empresa, tiene como principal fortaleza frente a otras compafiias la
puntualidad, nuestras unidades se encuentran 20 minutos antes de la hora prevista
en el lugar en que comienzan los recorridos, ademas de brindarle a los clientes la
posibilidad de realizar expresos de puerta a puerta a cualquier sector de la ciudad
con unidades modernas que cumplen todos los requisitos para brindar comodidad y

calidad a los usuarios.

Pregunta 2

¢, Qué beneficios reciben los clientes externos de la empresa U.G.S.A.?

Como lo dije anteriormente, el principal beneficio es la puntualidad en nuestro
trabajo, el trato amable, el confort, la comodidad y nuestras unidades en perfecto

estado.

Pregunta 3

¢,Como se organizan las rutas que deben realizar los choferes para
cumplir con los contratos de la empresa?

Las rutas se organizan de acuerdo al lugar en donde laboran los choferes, por
ejemplo los empleados que tienen recorridos o que viven en el sur se les asigna
recorridos de ese sector, asi se establecen las rutas de todas las unidades de

acuerdo a zonas de la ciudad donde tenga trabajo o vivan los choferes.
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Pregunta 4

¢, Qué estrategias tiene U.G.S.A. para enfrentar a la competencia?

Nuestra estrategia principal consiste en mantener los precios bajos con
respecto a los de las otras empresas, sin sacrificar la calidad de los servicios de

expresos que ofrecemos.

Pregunta 5

¢Con cuanto personal cuenta para suplir con las necesidades de la
empresa?

En la empresa contamos con 25 choferes y una secretaria, aun nos

encontramos en la busqueda de personal de limpieza y otras areas importantes

Pregunta 6

¢, Qué importancia tiene para usted la comunicacion en el cumplimiento
de metas de la empresa?

La comunicacion en la empresa U.G.S.A. es vital, sobre todo para poder
transmitir a los empleados las necesidades de nuestros clientes, siempre estamos
coordinando con los choferes en temas de logistica, recorridos, etc. con el fin de

brindar un servicio de primer nivel.

Pregunta 7

¢,Como se incentiva al personal de la empresa U.G.S.A. para ofrecer y
mejorar un buen servicio al cliente?

Cuando el personal se reune, conversamos con los choferes y tratamos de
resaltar los puntos a mejorar y lo que podemos hacer para brindar mejor servicio. A

través de la comunicacién se motiva al personal a realizar mucho mejor su trabajo.
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Pregunta 8

¢, Cuenta usted con la colaboracion de los demés socios de la empresa?

Lamentablemente por diferencias y la poca organizacion, esta labor la he
tenido que afrontar sélo, por lo que debo decir que los deméas socios se han

descuidado de la empresa en muchos aspectos.

Pregunta 9

¢Piensa que la cantidad actual de unidades son suficientes para suplir
las necesidades de la empresa?

Creo que por ahora la cantidad de unidades que tenemos nos ayudan a suplir
las necesidades y a cumplir los contratos que firmamos, pero a futuro se plantea

aumentar la cantidad de unidades para expandirnos mucho mas.

Pregunta 10
¢Cuenta la empresa con un programa de capacitacion de los empleados?

No contamos con dicho programa, pero no se descarta implementar uno.

Pregunta 11

¢,Como definiria a su equipo de trabajo y el rol que desempefia cada
uno?

Un equipo de trabajo muy capaz, pero que le falta consolidarse en algunos
aspectos, cada empleado es importante, gracias a los choferes generamos los

recursos que sustentan la empresa.

Pregunta 12

¢Con qué frecuencia se realizan mantenimientos o remodelaciones en
las instalaciones y unidades de la empresa?

No se han realizado adn mantenimientos ni remodelaciones en la

infraestructura de la empresa.
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Pregunta 13

¢,Cuél es la mision y visién de su empresa?

Nuestra mision es ofrecer un servicio de primer nivel, procurando que nuestros
usuarios y clientes lleguen siempre bien a sus destinos.

Nuestra vision es llegar a ser la empresa de transporte nimero 1 de la ciudad.

Pregunta 14

¢Existen alianzas estratégicas con otras empresas?

No existen alianzas estratégicas con otras empresas, pero tenemos buenas
relaciones con la mayoria de las compafias de transporte y siempre estamos en

constante comunicacion.

Pregunta 15

¢,Cuales son los planes a futuro que tiene la empresa U.G.S.A.?

Nuestros planes a futuro es llegar a expandir nuestra empresa a todo el
Ecuador, ser los numero uno en el servicio de transportes y expresos, ademas de

brindar otro tipo de servicios como expresos interprovinciales y demas.

Pregunta 16

¢En cinco afios como ve a su empresa?

Veo a mi empresa como la principal y mas grande empresa de transporte del
Ecuador.
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3.6.- PRESENTACION DE RESULTADOS

Para obtener los resultados hemos utilizado tablas estadisticas de Excel, las

cuales nos facilitaron el célculo y los gréaficos.

Una vez recopilados y tabulados todos los datos obtenidos directamente de

los involucrados principales de la empresa, se llego a las siguientes conclusiones:

e Deben ser tratados y resueltos los aspectos de comunicacion,
planificacion, organizacién, motivacion, y evaluacion.

e Los propésitos de la Gerencia de la empresa de transporte escolar y
personal Unidades Guayaquileiias S.A. (U.G.S.A.) pese a que son muy
buenos, no se ven cumplidos en la realidad, por falta de estrategias y
planes adecuados para un servicio de transporte eficiente y
permanente.

e Al ser una empresa de servicios, es necesario que la reestructuracion

se la realice con voluntad empresarial y técnicas de aplicacion.
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CAPITULO IV



CAPITULO IV
LA PROPUESTA
4.1.- TITULO DE LA PROPUESTA

Plan estratégico para mejorar el clima laboral de la empresa de transporte

Unidades Guayaquilefias S.A. de la ciudad de Guayaquil afio 2015-2016.

4.2.- JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

Actualmente la Empresa de Transporte Escolar y Personal Unidades
Guayaquilefias S.A. (UG.S.A)brinda el servicio de expreso escolar y personal dentro
del perimetro urbano de la ciudad de Guayaquil, con una gran participacion dentro
del mercado de estalocalidad, motivo por el cual se ve la necesidad de crear un
proceso administrativo que permita, resolver los problemas que presenta la

compainiia y asi lograr la mejora en el clima laboral.

La propuesta que se plantea es de disefiar un Plan Estratégico para la
Empresa de Transporte Escolar y Personal Unidades Guayaquilefias S.A.
(UG.S.A)la cual tiene 12 afios de existencia institucional,sus oficinas administrativas
se encuentranubicadas en la ciudad de Guayaquil. EI plan estratégico,permitira
orientar a los socios y empleados que conforman la empresa, para que realicen sus

actividades de la manera mas eficiente en beneficio de la entidad y de los usuarios.

Consideramos que al proponer una mision, Vvisidn y objetivos la empresa

estara en la capacidad de mirar hacia un futuro posible y efectivo.

Ademas tanto los socios como los colaboradores podran trabajar en equipo y
fortaleceransus conocimientos, capacidades y asi aportaran con ideas innovadoras,
con la ayuda del plan estratégico el cual sera una herramienta de mucho valor, que

permitira lograr la meta propuesta.
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4.3.- OBJETIVO GENERAL DE LA PROPUESTA

Elaborar estrategias que permitirdn la interaccion de los integrantes de la
Empresa de Transporte Escolar y Personal Unidades Guayaquilefias S.A. (UG.S.A)

para sembrar bases sélidas en beneficio de la gestion empresarial.

4.4.- OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA PROPUESTA

1. Desarrollaractividades con la finalidad de lograr un mejor clima laboral en la
Empresa de Transporte Escolar y Personal Unidades Guayaquilefias S.A.
(UG.S.A).

2. Proponer actividades que permitirdn mantener la fidelidad de los clientes

que la empresa ya posee, y asi poder captar nuevos clientes.

3. Planificar tareas y actividades cuyo desarrollo logre una administracion de la
compafia mas eficaz, mejorando la calidad de servicios brindados y

motivando a los socios y empleados de la misma
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4.5.- LISTADO DE CONTENIDOS Y FLUJO DE LA PROPUESTA

PROPUESTA
CONTENIDO OBJETIVO TIEMPO DE EJECUCION
Estructura Organizacional Conocer como estd organizada A LARGO PLAZO

administrativamente la empresa

Dar las pautas que rigen el
Filosofia de la compaiiia comportamiento de los miembros A LARGO PLAZO
de la empresa

La mision define el proposito de la
Misién y Visién de la compaiia empresa y la vision las metas que A LARGO PLAZO
tiene la empresa

Establecer convicciones en la

Principios empresa para realizar A LARGO PLAZO

eficientemente sus actividades

Proporcionar los principios éticos

Valores que conforman las bases de la A LARGO PLAZO
empresa
Anilisis situacional de la Conocer el panorama de la
uacto empresa a través de la matriz A CORTO PLAZO
compaiiia FODA

Mejorar las debilidades de la
empresa y fortalecer su imagen

Estrategias A MEDIANO PLAZO

‘s Mejorar el manejo y desarrollo de
Cursos de accion las actividades de la empresa A MEDIANO PLAZO
Normar el comportamiento de los
Politicas empleados y de la empresa con A LARGO PLAZO
sus clientes
Programas Ayudar a la consecucion de A MEDIANO PLAZO

objetivos de la empresa

Plantear planes a futuro para el

Proyectos mejoramiento de la empresa y sus A MEDIANO PLAZO
miembros
Establecer los pasos a seguir para
Procedimientos completar proyectos y planes de la A CORTO PLAZO
empresa

Tabla #20 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

75



4.6.- DESARROLLO DE LA PROPUESTA

La propuesta del presente plan estratégico para mejorar el clima laboral de la
empresa U.G.S.A. que se dedica al transporte escolar e institucional, tiene como
objetivo principal solucionar los problemas identificados en esta investigacion, a
continuacién se muestra en detalle los parametros en que se basa la propuesta.

4.6.1.- Estructura organizacional

Este esquema permite conocer objetivamente como debe estar integrada la
empresa y cdmo se organizan sus unidades administrativas.

En el siguiente grafico observamos el organigrama propuesto para la empresa
U.G.S.A.

CONSEJO
DIRECTIVO

GERENTE

RECURSOS ASESOR
HUMANOS JURIDICO

SECRETARIA g CONTADOR

OPERARIO DE AUXILIAR DE

GPS LIMPIEZA

Gréfico #18 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora
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4.6.2.- Filosofia de la empresa

La calidad del servicio brindado a los usuarios a través del desarrollo efectivo
de los procesos de la empresa, y la colaboracibn delos equipos de
trabajo,procurando estar siempre atentos y dispuestos a ofrecer el maximo de sus
capacidades al servicio de los clientes que utilizan las unidades operativas en sus
recorridos dentro de la ciudad de Guayaquil, priorizando la excelencia en sus

funciones.
4.6.3.- Misién de la empresa

Ofrecer un servicio de calidad, oportuno con una excelente vocacién de
servicio, a precios accesibles, para satisfacer las expectativas de los clientes y

usuarios.
4.6.4.- Vision de la compaiiia

Ser la empresa lider en Guayaquil en la prestacién de servicios de transporte
escolar e institucional, en un entorno de crecimiento rentable y sostenido,

proyectando confianza y satisfaccion en los clientes.
4.6.5.- Principios

a) Mantener la unidad de todos los miembros de la compafia, para la
materializacion de metas y objetivos, procurando el entendimiento y la
comunicacion directa entre los socios, gerente y empleados.

b) Fomentar el compromiso de los socios y miembros de la empresa,
procurando que las actividades de la misma se desarrollen de manera
correcta y para beneficio de los clientes y usuarios.

c) Laborar con responsabilidad en la busqueda de la excelencia y calidad
de los servicios brindados.

d) Velar por el desempefio cooperativo y de trabajo en equipo,
manteniendo los principios de lealtad a la empresa.

e) Vigilar que se cumpla a cabalidad con las necesidades y requerimientos
de los clientes.
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4.6.6.- Valores

a)

b)

d)

f)

g)

h)

j)

INTEGRIDAD: Esta sera siempre la carta de presentacion principal
hacia los clientes, demostrando la honradez y rectitud que caracteriza a
la empresa.

CALIDAD:Los servicios brindados siempre deben mantener Ia
excelencia ante todo.

CONFIANZA: La confianza en las capacidades como equipo de trabajo
y empresa, debe ser transmitidas a los clientes y colegas.
COMUNICACION: Esta debe ser fluida y sincera, tanto entre miembros
de la compafiia como con el cliente, a través del entendimiento diafano
y claro procurando la unibn como organizacidon y conocer mas alos
beneficiarios.

VOCACION: Apego al trabajo realizado y predisposicion para resolver
de manera oportuna las necesidades de los clientes.

RESPETO: Valorar y respetar a todo el contingente humano vy
colaboradores primando el trato justo.

CORTESIA: Para con los clientes y colaborados de la empresa en el
desarrollo diario de las actividades.

SOLIDARIDAD: Cada integrante de la compafiia es el eslabon de una
cadena, por lo que debe primar la cooperacion entre compafieros,
socios y trabajadores esto garantizara un mejoramiento de los y elevara
el nivel de confianza.

PUNTUALIDAD: En el trabajo que se realiza en las oficinas y
principalmente en el que realizan dia a dia las unidades de transporte,
llegar a tiempo a los destinos demuestra el compromiso con el cliente.
SEGURIDAD:Para los colaboradores y empleados, asi como para los
clientes, la profesionalidad y experiencia de los choferes garantiza

recorridosseguros.
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4.6.7.- Andlisis situacional de la empresa

Para conocer mas a profundidad la situacion en la que se encuentra
actualmente la empresa de transporte escolar y personal U.G.S.A. se procedi6 a
realizar una matriz F.O.D.A., conociendo las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, (FORTALEZAS,
OPORTUNIDADES) y contrarrestar o mejorar los puntos bajos (DEBILIDADES,

se pueden potencializar los puntos altos

AMENAZAS).

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

1. EXPERIENCIAY PROFESIONALISMO DE LOS
CHOFERES

1. ADQUISICION DE NUEVAS UNIDADES

2. FIDELIDAD DE LOS CLIENTES

2. EJECUCION DE NUEVOS PROYECTOS

3. AMPLIA COBERTURA DE RUTAS EN LA CIUDAD

3. IMAGEN QUE PROYECTA LA COMPARIA

4. PUNTUALIDAD EN LOS RECORRIDOS

4. IMPLEMENTACION DE SISTEMA DE GPS EN LAS
UNIDADES

5. UNIDADES EN BUEN ESTADO

5. CONVENIOS CON AGENCIAS DE VIAJES U
OTRAS INSTITUCIONES

DEBILIDADES

AMENAZAS

1. INEXISTENCIA DE BASE DE DATOS DE LOS
CLIENTES

1. ACCIDENTES DE TRANSITO

2. LA EMPRESA NO POSEE SITIO WEB

2. NUEVAS COMPARNIAS DE TRANSPORTE

3. FALTA DE SEGURIDAD EN LAS UNIDADES

3. DEPRECIACION DE LAS UNIDADES DE

TRANSPORTE
4. FALTA DE PERSONAL ESPECIALIZADO 4. MULTAS ELEVADAS EN INFRACCIONES DE
(LIMPIEZA, CONTROLADOR DE GPS) TRANSITO
5. FALTA DE CAPACITACION A LOS SOCIOS Y 5. AUMENTO DE PRECIO EN REPUESTOS E
EMPLEADOS INSUMOS PARA LAS UNIDADES

Tabla #21 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora
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4.6.8.- Estrategias

A través de las siguientes estrategias se preservara el cumplimiento de las
metas propuestas, estas deben ser asumidas y promovidas por los miembros de la
empresa.

ESTRATEGIAS

1. IMPLEMENTAR UNA BASE DE DATOS DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA

2. GESTIONAR CONVENIOS CON OTRAS EMPRESAS O INSTITUCIONES AFINES A LA ACTIVIDAD DE
TRANSPORTE

3. MANTENER UN PLAN DE CAPACITACION EN SEGURIDAD Y ATENCION AL CLIENTE PARA TODOS LOS
MIEMBROS DE LA EMPRESA

4. IMPLEMENTACION DE SISTEMA INTEGRADQ GPS PARA MAYOR SEGURIDAD DE LAS UNIDADES

5. CONTRATACION DE PERSONAL ESPECIALIZADO

6. IMPLEMENTACION DE PAGINA WEB DE LA EMPRESA

Tabla #22 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora

4.6.9.- Cursos de accion

La empresa U.G.S.A. deberd implementar estos cursos de acciéon para
mejorar el manejo y la organizacion de las actividades que se desarrollan en la

misma, a continuacion se detallan los planes propuestos:
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CURSO DE ACCION PARA LA EMPRESA DE TRANSPORTE ESCOLAR Y PERSONAL
UNIDADES GUAYAQUILENAS S.A. U.G.S.A.

ESTRATEGIAS

1. IMPLEMENTAR UNA
BASE DE DATOS DE LOS
CLIENTES DE LA
EMPRESA

2. GESTIONAR CONVENIOS
PARA EL DESARROLLO DE
PROYECTOS CON OTRAS
EMPRESAS O
INSTITUCIONES AFINES A
LA ACTIVIDAD DE
TRANSPORTE

3. MANTENER UN PLAN
DE CAPACITACION EN
SEGURIDAD Y ATENCION
AL CLIENTE PARA TODOS
LOS MIEMBROS DE LA
COMPARIA

4. IMPLEMENTACION DE
SISTEMA INTEGRADO
GPS PARA MAYOR
SEGURIDAD DE LAS
UNIDADES

5. CONTRATACION DE
PERSONAL
ESPECIALIZADO

1. IMPLEMENTACION DE
PAGINA WEB DE LA
EMPRESA

CURSOS DE ACCION

1, Recopilar informacion
sobre los clientes de la
empresa

2. Asignacién de recursos
para el desarrollo e
implementacién de una base
de datos

3. Aplicacion de una base de
datos informatica de los
clientes para el seguimiento
de los mismos

4. Gestionar capacitacion
para manejo y gestion de la
base de datos

5. Actualizacion constante de
la base de datos.

1. Realizar convenios con
instituciones de capacitacion
para impartir seminarios a los

socios

2. Trabajar en conjunto con la
Comision de Transito del
Ecuador (C.T.E.) vy la Agencia
de Transito unicipal (A.T.M.)
en proyectos para
mejoramiento de la compafiia

3. Gestionar un financiamiento
con la Corporacidn Financiera
Naciona (C.F.N.) para la
ejecucion de proyectos y
seminarios.

4. Gestionar negocios con
ofras empresas o instituciones.

1. Realizar Seminarios de
seguridad vial y actualizacion
con el personalde la C.T.E. y

la AT.M.

2. Realizar seminarios y
cursos sobre seguridad
industrial

3. Contratar a un experto en
atencion al cliente y
relaciones laborales para
impartir seminarios

4. Realizar cursos con la
Policia Nacional sobre
seguridad personal

1. Contratar empresas que
provean servicios de GPS

2. Gestionar la capacitacion
para el uso correcto de esta
tecnologia en las unidades

3. Contratar o delegar a una
persona encargada del
monitoreo de las unidades

1. Asignacidon de recursos
para contratacion de personal
de limpieza

2. Asignacion de recursos
para contratacién de
operador de GPS

1. Asignacion de recursos
para el desarrollo e
implementacion de una
pagina web

2. Implementar un sistema de
contacto en linea para
captacién de nuevos clientes

ATM= AGENCIA DE TRANSITO MUNICIPAL, CTE= COMISION DE TRANSITO DEL ECUADOR, CFN= CORPORACION FINANCIERA NACIONAL

Tabla #23 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora
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4.6.10.- Politicas

La compafiia U.G.S.A. debera establecer e implementarlas siguientes

politicas:

f)

g)

h)

)

K)

Lograr satisfaccion en los clientes a través del servicio de transporte
gue brindan las unidades operativas.

Brindar un trato amable y cordial a todos los clientes.

Es responsabilidad de los todos los miembros de la empresa
U.G.S.A. la atencion eficaz a los clientes.

Todos los empleados deberan desempefiar sus funciones en base a
la normativa de la compafiia.

Los miembros de la empresa deberan mostrar un comportamiento
intachable y ético.

Establecer la colaboracién estratégica entre todos los miembros de la
empresa.

Preservar los niveles optimos de calidad, seguridad, puntualidad,
comodidad, responsabilidad y cumplimiento.

Mantener a los empleados comunicados de todos los procedimientos
y programas que lleva a cabo la empresa a fin de que sean aplicados
correctamente.

Todos los miembros deberan participar en las capacitaciones y
seminarios que programe la empresa.

Demostrar siempre la vocacion y el compromiso para cumplir con las
metas y proyectos.

Controlar todas las estrategias y planes de accion para lograr una
mejora continua.

Siempre debe perseverar la comunicacion y el trabajo en equipo.
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4.6.11.- Programas

Se sugieren los siguientes programas que deberan ser implementados por
los socios y miembros de la compafia, estos programas permitirdn mejorar las
debilidadesy fortalecer la imagen de la empresa, optimizando su productividad y

ayudando a la captacion de un mayor numero de clientes.

PROGRAMAS

1. Mejorar la relacion de los usuarios con la empresa a traves de actividades
que desarrollen la buena atencidn al cliente

2. Renovar unidades que hayan cumplido su tiempao de vida Uil a fin de brindar
un mejor servicio a los beneficiarios de la empresa

SOCIOS Y EMPLEADOS ] _ _
3. Capacitar al personal en el manejo de base de datos de los clientes e

implementacidn de pagina web

4. Capacitacién a empleados y choferes sobre el sistema de seguridad GPS

5. Capacitacion a empleados en temas de seguridad, e informalos sobre las
actividades que realiza la empresa

Tabla #24 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora
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4.6.12.- Proyectos

PROYECTO DE CAPACITACION PARA LOS MIEMBROS DE LA EMPRESA U.G.S.A.

EN SERVICIO AL CLIENTE

EMPRESA QUE PRESTA

PROYECTO OBJETIVOS ACTIVIDAD VALOR DEL SEMINARIO EL SERVICIO DE RESULTADOS RESPONSABLES IMPACTO
CAPACITACION
* FORTALECER LA
_ N s | TALLER, SEMINARIO MEJORAMIENTO EN e e A
capaciTaciona | TRATOGUE Iy conperencia DE LA ATENCION A
ogmemnose | O, oo B -
SOCIOS DE LA ' CREGER GERENCIADE | SATISFACCION DE
U.GSA SOBRELA | SDCIO8 DELA | AL CLIENTE, $3,230,00 conm e | DESTREZASY A A
caLpapDEL | COMPARIAASYS | ReLAcIONES HABILIDADES PARA GSA
SERVICIOAL | o cond> PARY | INTERPERSONALES LA COMUNICACION . MAYORES
CLIENTE =L | v PSICOLOGIA DEL Y LAS RELACIONES
DE SATISFACCION | ¥ P9 =OLOCTA D MRV OPORTUNIDADES
DE LOS MISMOS : PARA CAPTAR

NUEVOS USUARIOS
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PROYECTO DE CAPACITACION PARA LOS MIEMBROS DE LA EMPRESA U.G.S.A.
EN SEGURIDAD INDUSTRIAL

EMPRESA QUE PRESTA
PROYECTO OBJETIVO ACTIVIDAD VALOR DEL SEMINARIO EL SERVICIO DE RESULTADOS RESPONSABLES IMPACTO
CAPACITACION

* DESARROLLO DE

UN MEJOR
AMBIENTE DE
MEJORAR LA TRABAJO
CAPACITACION A CAPACIDAD DE
LOS MIEMBROS DE | LOS MIEMBROS |TALLER, SEMINARIO + GAPACIDAD PARA * MAYOR
LA EMPRESA PARA ENFRENTAR |Y CONFERENCIA EN $2.125.00 CRECER LA TOMA DE GERENCIA DE SEGURIDAD Y
U.G.S.A. SOBRE SITUACIONES DE SEGURIDAD P CONSULTORES | pe~is1ONES ANTE U.G.S.A. CONFIANZA POR
SEGURIDAD RIESGO EN EL INDUSTRIAL ACCIDENTES PARTE DEL
INDUSTRIAL TRABAJO O LABORALES PERSONAL DE LA
ACCIDENTES EMPRESA PARA
ENFRENTAR
SITUACIONES DE
RIESGO

Tabla #26 elaborado por Vilma Proafo y Gloria Mora; Fuente: Empresa CRECER CONSULTORES
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PROYECTO DE CAPACITACION A LOS MIEMBROS DE LA EMPRESA U.G.S.A.
EN PLANIFICACION ESTRATEGICA

PROYECTO

OBJETIVO

ACTIVIDAD

VALOR DEL SEMINARIO

EMPRESA QUE PRESTA
EL SERVICIO DE
CAPACITACION

RESULTADOS

RESPONSABLES

IMPACTO

CAPACITACION A
LOS MIEMBROS DE
LA EMPRESA
U.G.S.A. SOBRE
PLANIFICACION
ESTRATEGICA

MEJORAR LA
FORMA EN QUE SE
REALIZAN LAS
ACTIVIDADES DE
LA EMPRESA PARA
OPTIMIZAR EL
SERVICIO
BRINDADO Y EL
CLIMA LABORAL

TALLER, SEMINARIO
Y CONFERENCIA DE
ADMINISTRACION
EMPRESARIAL,
TALENTO HUMANO,
PLANES DE
MARKETING,
GERENCIA
ADMINISTRATIVA Y
PLANIFICACION
ESTRATEGICA.

$ 4,150,00

CRECER
CONSULTORES

* EXCELENTE
DESEMPENO DE
LAS ACTIVIDADES
INTERNAS DE LA
COMPANIA

* ADQUISICION DE
NUEVOS
CONOCIMIENTOS
PARA LOS SOCIOS
EN MANEJO
EMPRESARIAL Y
TRATO AL
PERSONAL

* APRENDIZAJE DE
ESTRATEGIAS DE
MARKETING

GERENCIA DE
U.G.S.A.

* OPTIMIZACION
DEL DESEMPENQ
DE LOS
EMPLEADOS DE LA
EMPRESA

*REFORZAMIENTO
DEL TRABAJO EN
EQUIPO

* MEJOR
ADMINISTRACION
PARA LA TOMA DE
DECISIONES POR
PARTE DE SOCIOS

Tabla #27 elaborado por Vilma Proafo y Gloria Mora; Fuente: Empresa CRECER CONSULTORES
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PROYECTO DE CAPACITACION A LOS CHOFERES DE LA EMPRESA U.G.S.A.
EN EDUCACION VIAL

PROYECTO

OBJETIVO

ACTIVIDAD

VALOR DEL SEMINARIO

EMPRESA QUE PRESTA
EL SERVICIO DE
CAPACITACION

RESULTADOS

RESPONSABLES

IMPACTO

CAPACITACION A
LOS CHOFERES
SOBRE NORMAS
VIALES Y
ACTUALIZACIONES
DE LA LEY DE
TRANSITO

REFORZAR
CONOCIMIENTOS
DE LOS
PROFESIONALES
DEL VOLANTE,
PARA MEJORAR EL
SERVICIO QUE
BRINDAN A LOS
USUARIOS

GESTION CON LA
AT.M. Y C.T.E. PARA
RECIBIR
CAPACITACION

NO TIENE COSTO

AGENTES DE
TRANSITO

MAYOR CONFIANZA
POR PARTE DE LOS
CHOFERES

GERENCIA DE
U.G.S.A.

* CHOFERES
ACTUALIZADOS EN
SuUs
CONOCIMIENTOS
PROFESIONALES

* CLIENTES
SATISFECHOS CON
EL SERVICIO
RECIBIDO
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PROYECTO DE SOLICITUD DE CREDITO A LA CORPORACION FINANCIERA NACIONAL

(C.F.N.)

PROYECTO

OBJETIVO

ACTIVIDAD

VALOR DEL PRESTAMO

EMPRESA QUE OTORGA
EL SERVICIO

RESULTADOS

RESPONSAEBLES

IMPACTO

SOLICITUD DE
CREDITO A LA
CORPORACION
FINANCIERA
NACIONAL (CFN)
PARA
FINANCIAMIENTO DE
PROGRAMAS

FACILITAR LA
IMPLEMENTACION
DE PROGRAMAS Y
PROYECTOS A
TRAVES DE UN
CREDITO PARA
ALCANZAR LOS
OBJETIVOS DE LA
EMPRESA

GESTION CON LA
CORPORACION
FINANCIERA
NACIONAL, A FIN DE
QUE SE GESTIONE
UN CREDITO PARA
EL DESARROLLO DE
PLANES,
PROGRAMAS Y
PROYECTOS

$ 35.000

CORPORACION
FINANCIERA
NACIONAL

A TRAVES DEL
CREDITO SE
PUEDEN
DESARROLLAR LOS
PLANES,
PROGRAMAS Y
METAS PARA EL
MEJORAMIENTO DE
LA EMPRESA

GERENCIA DE
U.GSA.

IMPLEMENTACION
DE TODOS LOS
PLANES DE
ACCION Y
PROYECTOS DE LA
COMPANIA
AUMENTANDO SU
PRODUCTIVIDAD Y
CALIDAD EN LA
PRESTACION DE
SERVICIOS

Tabla #29 elaborado por Vilma Proafo y Gloria Mora; Fuente: Empresa Corporacion Financiera Ecuatoriana
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PROYECTO PARA RENOVACION DE UNIDADES DEPRECIADAS

PROYECTO

OBJETIVO

ACTIVIDAD

VALOR DE LA UNIDAD

EMPRESA QUE PROVEE

RESULTADOS

RESPONSABLES

IMPACTO

LAS UNIDADES
ENTRADA: ’
MODERNIZAR LAS $ 3.000 * OPTIMIZACION
DEL SERVICIO QUE
UNIDADES GESTIONAR PAGOS PARQUE BRINDA LA
RENOVACION DE | ACTUALES PARA | oo erl 0 | AR s AUTOMOTRIZ SOCIOS Y LA CVPRESA
UNIDADES CONTAR CON | -olees S e O o166 KIAECUADOR | MODERNIZADOY | GERENCIA DE
DEPRECIADAS VEHICULOS DE ' EN PERFECTO UG.SA.
UL TIVA AUTOS KIA ESTADO * FORTALECER LA
GENERAGION VALOR TOTAL: SATISFACCION DEL
$ 35.500,00 CLIENTE

Tabla #30 elaborado por Vilma Proafo y Gloria Mora; Fuente: Concesionaria KIA ECUADOR
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PROYECTO PARA IMPLEMENTACION DE BASE DE DATOS ELECTRONICA
DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA U.G.S.A.

PROYECTO

OBJETIVO

ACTIVIDAD

VALOR DEL SERVICIO DE
BASE DE DATOS Y
CAPACITACION PARA EL
MANEJO DE LA MISMA

EMPRESA QUE
PROPORCIONA EL
SERVICIO

RESULTADOS

RESPONSABLES

IMPACTO

IMPLEMENTACION
DE UNA BASE DE
DATOS
ELECTRONICA DE
LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA U.G.S.A.

MANTENER UNA
LISTA
AUTOMATIZADA DE
CLIENTES PARA SU
MONITOREOQO Y
SATISFACCION DE
SUS NECESIDADES

RECOPILAR
INFORMACION
SOBRE LOS
CLIENTES QUE YA
TIENE LA COMPANIA
Y POSIBLES
NUEVOS CLIENTES

BASE DE DATOS:
$ 2.000

CAPACITACION:
$ 1.000

TOTAL:
$ 3.000

ECUASISTEMAS
SA

TENER
INFORMACION
ACTUALIZADA DE
TODOS LOS
CLIENTES

GERENCIA DE
U.GSA.

* OBTENER
INFORMACION DEL
MERCADO

* MONITOREAR LOS
CONTRATOS CON
CLIENTES

* GESTIONAR
CONTACTOS DE
POSIBLES
CLIENTES

Tabla #31 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora; Fuente: Empresa ECUASISTEMAS S.A.
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PROYECTO PARA IMPLEMENTACION DE PAGINA WEB

EMPRESA QUE PRESTA

EL SERVICIO DE

RESULTADOS

RESPONSABLES

IMPACTO

PROYECTO OBJETIVO ACTIVIDAD VALOR DEL SERVICIO
CAPACITACION
* IMAGEN
. MODERNA DE LA
OFRECER A CLIENTES EMPRESA
TS A ] OBTIENEN MAS
IMPLEMENTACION TECNOLOGIA LOS | CONTRATACION DE P[;;IGSIE:;:«%[;EO 'Nﬁ?&iﬂg&% * CLIENTES
DL PAGIGA WEB BE | SERVICIOS QUE | DISENADOR PARA : DISENADOR: ING. GERENGIA DE OBTIENEN
D S MoREen BRINDA LA CREACIONDE |/ k6 s100 RONALDLIMONES | oo oo A INFORMACION A
EMPRESA PARA | PAGINA Y DOMINIO : GARCIA GSA. TRAVES DE LA RED
U.GSA. EAGILITAR \Wen CLIENTES TIENEN
INFORMACION A TOTAL: $ 250 %”:)AMTJLIL% AAC\fg\NDIEE * LA WEB SE
LOS USUARIOS R ACION SINCRONIZA CON
LA BASE DE DATOS
DE CLIENTES

Tabla #32 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora; Fuente: Ing. Ronald Limones Garcia
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PROYECTO PARA IMPLEMENTACION DE SISTEMA GPS

PROYECTO

IMPLEMENTACION
SISTEMA DE
MONITOREO Y
SEGURIDAD GPS
PARA LAS UNIDADES
OPERATIVAS DE
U.G.S.A.

OBJETIVO

CONTROLAR LOS
RECORRIDOS DE
LAS UNIDADES
PARA BRINDAR
MAYOR
SEGURIDAD A LOS
USUARIOS

ACTIVIDAD

ADQUISICION DE
EQUIPOS DE
SISTEMA GPS Y
CAPACITACION
PARA SU
RESPECTIVO USO

VALOR DEL SERVICIO

SOFTWARE Y

SISTEMA DE

MONITOREO:
$1.000

CABLEADO DEL
SISTEMA EN LAS
UNIDADES: $50

IMPLEMENTOS DE
RED: $80

CAPACITACION:
$100

COMPUTADOR
PARA MONITOREO:
$350

EMPRESA QUE PRESTA
EL SERVICIO

ECUADOR G.P.S.

RESULTADOS

UNIDADES
OPERATIVAS CON
MAYOR
SEGURIDAD

RESPONSABLES IMPACTO

* CLIENTES MAS
SEGUROQS

* AUMENTA EL
NIVEL DE
CONFIANZA'Y
SATISFACCION

GERENCIA DE
U.GS.A

* UNIDADES Y
CHOFERES CON
RUTAS
CONTROLADAS

Tabla #33 elaborado por Vilma Proafio y Gloria Mora; Fuente: Empresa Ecuador G.P.S.
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4.7.- IMPACTO, PRODUCTO, BENEFICIO OBTENIDO

La presente planificacion estratégica, servira para que la empresa de
transporte escolar y personal Unidades Guayaquilefias S.A. (U.G.S.A.) tenga
facilidades para cumplir con sus objetivos. Le permitird poder sembrar bases
sélidas, tomar buenas decisiones y saber que pasos debe seguir para alcanzar el
exito. Esta planificacion ha sido disefiada para que se cumpla a corto y mediano

plazo.

Siendo la planificacion estratégica, un proceso continuo debe estar siempre

apoyado por acciones que permitan el buen desempefio de los mismos.

La asignacion de la mision, vision, objetivos, estrategias y procedimientos
ayudaran a corregir los problemas que aquejan la situacion interna de la empresa,
el desarrollo de programas permitiran el fortalecimiento institucional de la empresa

U.G.S.A. mejorando su imagen y aportando en la consecucion de objetivos.

La creacién de una base de datos y pagina web proporcionara a los
usuarios mayores vias de informacién, ademas de realzar la imagen de la

empresa y reforzar la confianza de los clientes.

Esta planificacion desarrollada en forma sistematica, permitird ser un

modelo para otras empresas afines a la actividad de transporte.

La implementacion de la planificacion estratégica propuesta permitira
orientar a los miembros de la empresa U.G.S.A. en la mejora de los procesos para
su beneficio y logrando un cambio en el desarrollo de sus actividades.
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4.8.- VALIDACION DE LA PROPUESTA

La planificacion estratégica propuesta para la Empresa de Transporte
Escolar y Personal Unidades Guayaquilefias S.A. (U.G.S.A.) es viable por cuanto
la empresa esta interesada en realizar mejoras continuas en los procesos y

actividades que realiza.
Esta propuesta fue validada por los siguientes expertos:
Ing. Xiomara Veronica Ledn Yugcha
Ing. Sara Margarita Orrala Villavicencio

Econ. Dahiana Rosario Lombeida Olaya
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CONCLUSIONES

1.

La empresa U.G.S.A. no cuenta con planes, proyectos y programas que
permitan que sus miembros sepan con asertividad desempefiar sus

actividades.

En la empresa U.G.S.A. se observa un nivel de direccionamiento
administrativo  deficiente, porque no existe wuna planificacion,
organizacion y evaluacion en las actividades que realizan los directivos,
socios y empleados, lo que efectivamente ocasiona un mal manejo

técnico para solucionar los problemas.

Se constata la falta de cooperacién y trabajo en equipo de los miembros
de la empresa U.G.S.A. lo que ha provocado que el clima laboral sea

inestable.

La poca coordinacién y la falta de comunicacién provoca un mal manejo
de los recursos materiales y un clima desfavorable para el talento

humano.

La falta de comunicacién entre directivos y subalternos provoca que los
empleados de la empresa U.G.S.A. no se sientan identificados con los

objetivos y metas propuestos por la organizacion.
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RECOMENDACIONES

1. Involucrar a todos los que conforman la empresa U.G.S.A. en el
cumplimiento de planes, proyectos y programas tendientes a la mejora

continua de la organizacion.

2. Se debe crear ElI Consejo Directivo, como cabeza principal de la

organizacion para la aplicacion continua de la planificacion estratégica.

3. Los directivos deben realizar reuniones constantes con la finalidad de
mantener a todo el equipo informado de los programas, planes y

proyectos que lleva a cabo la empresa.

4. Los Directivos deben establecer de manera coordinada la
implementacion de proyectos de mejora continua para el talento
humano y planes de mantenimiento y reposicion de recursos

materiales.

5. Que los directivos y socios de la empresa gestionen los proyectos,
programas y planes destinados a mejorar la vision que tienen los

empleados acerca de los objetivos de la empresa U.G.S.A.
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ANEXO 1

Eeg:sfro Mercantil de Guayagquil

“NUMERO DE REPERTORIO:68.735
-~ FECHA DE REPERTORIO:28/dic/2012 : : R
~ HORA DE REPERTORIO:12:31 AT 25 ; £

= En cumphmlento con lo dispuesto en-la-ley, el-Registrador Mercamxl del -
Cant6n Guayaquil (E) ha inscrito lo siguiente:

. '1 Can fecha veintiocho de Diciembre del dos mil doce - ~queda inscritoel - - - -
. presente Nombramiento de Gerente General, de la Compania UGSA S.A.,
- afavor de LUIS MARIANO LH\/ION"ES MATUTE -de fojas 153 458 a -

777 AB. GUSTAVO AMADOR DELGADO
“REGISTRADOR MERCANTIL

’l 3 FEB 2{}13

.:--qw'llllflr’ vhESRrER AP PRTEE - - -

- DR, N. JAWSR TGPR::R CAPEHLM} i
‘NOTARIO TRIGESIMO SEGUNDO DEL CANTON GUAYAQUIL
RE‘F’UBUCA DEL ECUADOR

Registro Mercantil del Nombramiento del Gerente de la Empresa U.G.S.A.
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ANEXO 2

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES o d)i 1)
$GC!E9ADES ...le hace bien al pais!
NUMERO RUC: 0852278781001
RAZON S0CIAL: LUESA SA.
MOMBRE COMERCIAL: UGSASA
CLASE CONTREBUYENTE: OTROS
REPREBEMTANTE LEBAL: MAROUEZ SE11 AN MARIANG DE JESUS
CONTADOR: CASTILLD VILL AMAR RICARDO EDUARDD
FEL. INICID ACTIVIDADES: 30/01/2002 FEC. CONSTITUCION: 35/01/2002
FEC. INSCRIPSION: 12/01/2003 FETHA DE AGTUALIZACION: /12201

ACTIVIDAD ECONGMICA PRINCIPAL:
AERVICIOS DE TRANSPORTE URBANG, SUNURBAND E INTERURBAND DE PASAJERDS EN

DOMICILIO TRIBUTARID:

Provincia: SUAYAS Cantan: GUAYAQUIL Parroguia: ROCAFUERTE Calle: LUQUE Mimeto: B4E Infarseccion: BOYACA
Manzana: 305 Edificio: DUNN Piso: 7 Oficina: 704 Referencis ubicacion: DEBAJD DE LAS OFICINAS CENTRO DE SALUD

Telefono Trabajo: 042513880 Celular. 083062801 Email: magia_111@hcimail.com
DOMICILIO ESPECIAL:

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS:
* AMEXO DE COMPRAS Y RETEMCIDNES EN LA FUENTE POR OTROS CONCEPTOS
* ANEXO RELACION DERENDENCIA
* DECLARACION DE IMPUESTO A LA RENTA_SOCIEDADES
* DECLARACION DE RETENCIONES EN LA FUENTE
* DECLARACION MENSUAL DE VA

& DE ESTABLECIMIENTDS REGISTRADDS: delgnial o1
JURISDICTION: \ REGIONAL LiTORAL SUR\GUAYAS CERRADOS: 1]

Fabrizio ¥ ey <.
sitoag L

Servic&u. de Rengag intg
Litaral 5., [

FIRMADEL GONfRIBUYENTE i e S
G058 Lugarda amaion: GUAVAG
Paginaide 2

Registro Unico de Contribuyentes de la Empresa U.G.S.A.
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ANEXO 3

TRANSPORTE

S . A

ESCOLAR Y PERSH

)

g
y

¥
o,

DEL ¢
DA L g ot

Guayaquil, 28 de diciembre del 2012

N A

!

D& DFL

ot

Sefior:
LUIS MARIANO LIMONES MATUTE
Ciudad.

De mis consideraciones:

Campleme informarle a Usted, que la Junta General Universal de Accionista
Compaiiia UGSA S.A., en sesion celebrada el dia de hoy, por unanimidad de los asiste
resolvié designarlo GERENTE GENERAL de la sociedad por un lapso de CINCO ANOS
o hasta ser legalmente reemplazado, Usted reemplaza al AB. MARIANO DE JESUS
MARQUEZ SELLAN, cuyo nombramiento se inscribi6 el 22 de diciembre del 2010.

Consecuentemente, le corresponderan las atribuciones y facultades constante en el Articulo
Décimo Octavo de los Estatutos Sociales, por lo que, de manera individual ejercera la
representacién Legal, Judicial y Extrajudicial de la sociedad.

UGSA S.A, se constituyd mediante escritura publica extendida por el Sr. Notaro
Trigésimo Noveno de Guayaquil, Abogado Eugenio S. Ramirez Bohdrquez el 01 de
Octubre del 2001, debidamente inscrita en el Registro mercantil, el 30 de enero del 2002.

En sefial de aceptacion de la presente designacién, sirvase Usted suscribir la razén
pertinente proceder a la inscripcion de este nombramiento, para los fines consiguientes de
Ley.

Atentamente,

AB. CLEMENTE MARQ SELLAN

Secretario Ad- Hoc Junta Gral. Accionistas.
C.C. #090386775-2

RAZON: dejo constancia que en esta fecha, ACEPTO el nombramiento de GERENTE

GENERAL de la Compafiia UGSA S.A.
o S(SAL oS Ha‘;{;

S MARIANO LIMONES MATUTE
C.C#0902544188

Guayaquil, Diciembre 28 del 2012

LUQUE 645 Y GARCIA AVILES PISO 7 OFICINA 704 * Teléf. 2-513990
Guavaquil - Ecuador

Designacion del Gerente General de la Empresa U.G.S.A.
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ANEXO 4

UGSA S.A.

TRANSPORTE ESCOLAR Y PERSONAL

E--

Guayaquil, Lunes 01 de Abril del 2013

CERTIFICADO

A QUIEN INTERESE

Por medio de la presente certifico que el Sra. Ligena Milin Auz Vaca con cédula de
ciudadania 0902363746 y con licencia profesional tipo E es socia activa de la compaiiia
U.G.S.A. S.A. y quien es propietario de una furgoneta de las siguientes caracteristicas.

MARCA: KIA
CLASE: CAMIONETA
TIPO: FURGONETA

MODELO: PREGIO

SERIE: KNHTS732247134474
MOTOR: JT508298

COLOR: AMARILLO

ANO: 2004

La sefiora LIGENA MILIN AUZ VACA, puede hacer uso de este documento como bien
convenga sus intereses.

Atentamente.

Luis Mariano Limones Matute

Gerente General

LUQUE 645 y GARCIA AVILES PISO 7 OFICINA 704 TELEF: 042-513990
GUAYAQUIL - ECUADOR.

Certificado de Socios de la Empresa U.G.S.A.
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ANEXO 55
ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA EMPRESA U.G.S.A.

La presente encuesta esta dirigida a los empleados de la empresa de transporte escolar y personal Unidades
Guayaquilefias S.A. U.G.8.A. por favor, dedique unos minutos para responder las preguntas.
Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL Y ANONIMA

PREGUNTA 1
¢CUANTA COLABORACION CONSIDERA USTED QUE EXISTE EN SU AMBIENTE DE TRABAJO?
A.MUCHA O
B.POCA 0
C. MUY POCA O
D. NINGUNA |
PREGUNTA 2
¢COMO CONSIDERA USTED QUE ES EL CLIMA LABORAL QUE ACTUALMENTE EXISTE EN LA
EMPRESA?
A. AGRADABLE |
B. POCO AGRADABLE 0
C. OCASIONALMENTE DESAGRADABLE |
D. DESAGRADABLE |
PREGUNTA 3

& SU JEFE INMEDIATO LE MANTIENE INFORMADO SOBRE LAS POLITICAS, PLANES Y DESARROLLO
DE LA EMPRESA?

A. SIEMPRE |

B. CASI SIEMPRE 0

C.AVECES |

D. NUNCA 0O
PREGUNTA 4

¢ESTA DE ACUERDO USTED QUE EL ESPACIO FiSICO EN EL QUE SE DESARROLLAN LAS
ACTIVIDADES DE LA EMPRESA ES EL MAS ADECUADO?

A. TOTALMENTE DE ACUERDO .|

B. DE ACUERDO D

C.EN DESACUERDO .|

D. TOTALMENTE EN DESACUERDO ||
PREGUNTA 5

¢CREE USTED QUE LOS CANALES DE COMUNICACION ENTRE LOS SUPERIORES Y EMPLEADOS
SON LOS MAS OPTIMOS?

A. TOTALMENTE DE ACUERDO |

B. DE ACUERDO d

C.EN DESACUERDO 1

D. TOTALMENTE EN DESACUERDO |
PREGUNTA 6

¢EXISTEN INCENTIVOS Y MOTIVACIONES EN SU AREA DE TRABAJO?

A. SIEMPRE |

B. CASI SIEMPRE 0

C.AVECES 0

D. NUNCA 0O
PREGUNTA 7

¢RECIBE USTED CAPACITACION ADECUADA PARA ADQUIRIR MAYORES CONOCIMIENTOS Y
REALIZAR MEJOR SU TRABAJO?

A. SEMPRE O
B. CASI SIEMPRE 0
C.AVECES O
D.NUNCA O

PREGUNTA 8

¢SE SIENTE A GUSTO CUMPLIENDO SUS FUNCIONES EN LA EMPRESA?

A. SIEMPRE

B. CASI SIEMPRE
C.AVECES

D. NUNCA

(1000
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PREGUNTA 9

¢CONSIDERA USTED QUE SUS IDEAS, OPINIONES Y/O SUGERENCIAS SON TOMADAS EN CUENTA

POR LA EMPRESA?
A. SIEMPRE O
B. CASI SIEMPRE (|
C.AVECES (|
D. NUNCA |
PREGUNTA 10
¢CREE UD QUE TIENE LA SUFICIENTE CAPACIDAD DE INICIATIVA EN SU TRABAJO?
A. SIEMPRE O
B. CASI SIEMPRE (|
C.AVECES (|
D. NUNCA |
PREGUNTA 11
¢CREE UD QUE EXISTE UNA BUENA RELACION LABORAL ENTRE COMPANEROS DE TRABAJO?
A. SIEMPRE O
B. CASI SIEMPRE (|
C.AVECES (|
D. NUNCA |
PREGUNTA 12
¢CREE UD QUE SU JEFE PROPICIA LAS BUENAS RELACIONES LABORALES ENTRE COMPANEROS
DE TRABAJO?
A. SIEMPRE O
B. CASI SIEMPRE (|
C.AVECES (|
D. NUNCA |
PREGUNTA 13
¢SIENTE USTED QUE FORMA PARTE DE UN EQUIPO QUE TRABAJA POR UNA META EN COMUN?
A. SIEMPRE O
B. CASI SIEMPRE (|
C.AVECES (|
D. NUNCA |
PREGUNTA 14
¢CONSIDERA USTED QUE EL CLIENTE EXTERNO RECIBE EL SERVICIO QUE DEMANDA DE LA
EMPRESA?
A. SIEMPRE O
B. CASI SIEMPRE (|
C.AVECES (|
D. NUNCA |
PREGUNTA 15

¢(CONSIDERA USTED QUE LAS BUENAS RELACIONES LABORALES INFLUYEN DE MANERA POSITIVA
EN EL SERVICIO AL CLIENTE EXTERNO?

A. TOTALMENTE DE ACUERDO

B. DE ACUERDO

C.EN DESACUERDO

D. TOTALMENTE EN DESACUERDO

(1000

Formato de encuesta dirigida al personal de la Empresa U.G.S.A.
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ANEXO 6

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE LA EMPRESA U.G.S.A.

La presente entrevista esta dirigida al Gerente de la empresa de transporte escolar y personal Unidades
Guayaquilefias S A. U.G.S.A.
Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL

PREGUNTA 1

¢ QUE DIFERENCIA A LA EMPRESA U.G.S.A. DE OTRAS EMPRESAS DE TRANSPORTE?

PREGUNTA 2

¢ QUE BENEFICIOS RECIBEN LOS CLIENTES EXTERNOS DE LA EMPRESA U.G.S.A.?

PREGUNTA 3

¢COMO SE ORGANIZAN LAS RUTAS QUE DEBEN REALIZAR LOS CHOFERES PARA CUMPLIR CON
LOS CONTRATOS DE LA EMPRESA?

PREGUNTA 4

£QUE ESTRATEGIAS TIENE U.G.S.A. PARA ENFRENTAR A LA COMPETENCIA?

PREGUNTA 5

¢CON CUANTO PERSONAL CUENTA PARA SUPLIR CON LAS NECESIDADES DE LA EMPRESA?

PREGUNTA 6

¢QUE IMPORTANCIA TIENE PARA USTED LA COMUNICACION EN EL CUMPLIMIENTO DE METAS DE
LA EMPRESA?

PREGUNTA 7

¢COMO SE INCENTIVA AL PERSONAL DE LA EMPRESA U.G.S.A. PARA OFRECER Y MEJORAR UN
BUEN SERVICIO AL CLIENTE?

PREGUNTA 8

¢,CUENTA USTED CON LA COLABORACION DE LOS DEMAS SOCIOS DE LA EMPRESA?

PREGUNTA 9

¢(PIENSA QUE LA CANTIDAD ACTUAL DE UNIDADES SON SUFICIENTES PARA SUPLIR LAS
NECESIDADES DE LA EMPRESA?

PREGUNTA 10

¢CUENTA LA EMPRESA CON UN PROGRAMA DE CAPACITACION DE LOS EMPLEADOS?

PREGUNTA 11

£COMO DEFINIRIA A SU EQUIPO DE TRABAJO Y EL ROL QUE DESEMPENA CADA UNO?

PREGUNTA 12

¢CON QUE FRECUENCIA SE REALIZAN MANTENIMIENTOS O REMODELACIONES EN LAS
INSTALACIONES Y UNIDADES DE LA EMPRESA?

PREGUNTA 13

¢CUAL ES LA MISION Y VISION DE SU EMPRESA?

PREGUNTA 14

ZEXISTEN ALIANZAS ESTRATEGICAS CON OTRAS EMPRESAS?

PREGUNTA 15

¢CUALES SON LOS PLANES A FUTURO QUE TIENE LA EMPRESA U.G.S.A.?

PREGUNTA 16

¢EN CINCO ANOS COMO VE A SU EMPRESA?

Formato de entrevista realizada al Gerente de la Empresa U.G.S.A.
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ANEXO 7

Fachada principal del Edificio donde funcionan las oficinas de la Empresa U.G.S.A.
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ANEXO 8

Sala de recepcién de las oficinas de la Empresa U.G.S.A.
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ANEXO 9

Lugar de trabajo de la Secretaria de la Empresa U.G.S.A.
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ANEXO 10

Personal de Empresa U.G.S.A. en un curso impartido por la C.T.E.
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ANEXO 11

Unidades de Transporte de la Empresa U.G.S.A.
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ANEXO 12

Entrevista realizada al Gerente de la Empresa U.G.S.A.
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ANEXO 13

FPROVINGIA DEL GUAYAS ! E

Entrevista realizada al Gerente de la Empresa U.G.S.A.
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