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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo tiene como objetivo la creacién de un plan estratégico para el
fortalecimiento de la compafiia ServiQuito S.A., en donde se logrard un mejoramiento en la
dindmica organizacional permitiendo generar un clima empresarial orientado al
mejoramiento de la gestion administrativa y garantizar los resultados del proyecto. Ademas,
de desarrollar una cultura organizacional efectuando las acciones correctivas de la compafiia
ServiQuito S.A. Actualmente no cuenta con un Plan Estratégico por lo que es necesario la
implementacién del mismo en donde servira como una herramienta de mejora continua en los
procesos administrativos y operativos; ademas de la contribucion en la mejora de las
debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacién. A través del proyecto se alcanzara una
mejor competitividad en el mercado de courier y brindando un servicio de calidad. EI plan
estratégico contiene diferentes programas que se basan o estan relacionados con los objetivos
estratégicos y directrices que permita el alcance de las metas y solucion de las debilidades de
la compafiia SeviQuito S.A., a través del uso de los criterios de decision hacer utilizados por
los miembros de la empresa y a su vez poder observar los cambios realizados en la compafiia,
ademas se espera con este proyecto dar cumplimiento con la misién y la vision de la empresa

y logrando ser una empresa lider en el mercado de courier.



SUMMARY

This research has as main objective the creation of a strategic plan for the strengthening
of the “ServiQuito S.A.” Company to improve the organizational dynamics, it will allow a
business climate aimed to improve administrative management by ensuring the results of the
project, in addition, developing an organizational culture carrying out the corrective actions
for ServiQuito S.A. Company. Currently it does not have a Strategic Plan, so it is necessary to
implement one, where this will serve as a tool for continuous administrative and operational
processes improvement; it will also contribute addressing the weaknesses and strengthening
the organization. Through the project, it will achieve a better competitiveness in the courier
market providing a quality service. The strategic plan has different programs, which are based
or related to strategic objectives and guidelines to achieve goals and solution for weaknesses
of “ServiQuito S.A.” Company, it will be possible through the use of decision criteria to be
used by the members of the company and at the same time it will be able to observe the
changes made in the company, it will become a leading company, it will become a leading

company in the courier market.
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INTRODUCCION
El presente trabajo de grado tiene como proposito la implementacion de un plan
estratégico para la compafiia ServiQuito S.A., ubicada en la parroguia el Sagrario, del canton
Ibarra, provincia de Imbabura, que permitird definir objetivos estratégicos y mejorar
acciones o estrategias institucionales y alcanzar las metas establecidas en un lapso de tiempo
determinado, ademas de obtener una gestion eficiente, eficaz y efectiva.

En el primer capitulo se realizd el diagnostico situacional de la compariia en donde se
puede observar que existe varias falencias o debilidades con respecto a la gestion
administrativa y operativa.

En el segundo capitulo se define y analiza cada uno de los elementos tedricos que
contiene la investigacion de forma que sustente el trabajo de grado.

En el tercer capitulo consta de la propuesta de implementar un plan estratégico para
ServiQuito S.A., la misma, que utilice como herramienta de trabajo el cual contribuya en el
desarrollo administrativo y mejoramiento de la empresa.

En el cuarto capitulo se determina los impactos del trabajo de grado el cual se dedujo que
los impactos generados del mismo son: impacto econémico, impacto social, impacto cultural

e impacto organizacional.
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JUSTIFICACION

La compafiia ServiQuito S.A. tiene la necesidad de contar con un plan estratégico que les
permita planificar, organizar, dirigir y controlar de forma sistematica a la organizacion de
tal manera que permita un mejoramiento en los siguientes aspectos como: la cultura
organizacional, trabajo en equipo Yy un servicio de calidad hacia al cliente.

Mediante la implementacion de este proyecto se mejorard la filosofia organizacional,
ademas de mejorar el nivel de desempefio de cada uno de los trabajadores que la conforman a
la vez de plantear programas en donde permite evaluar a través de indicadores el
cumplimiento de los objetivos estratégicos y el cumplimiento de las metas.

Ademas, de mejorar las politicas administrativas, operativas, financieras y de marketing
razon por la cual permite repotenciar la compafiia y de esa manera ser competitivo y ser lider
en el mercado de Courier.

Finalmente, cabe indicar que los beneficiarios directos de este estudio seran los accionistas
de la compafiia ServiQuito S.A.; quienes dispondran de una herramienta técnica para marcar
las directrices y el comportamiento orientada a una organizacion con aspiraciones de mejorar
el servicio de courier y permita facilitar la toma de decisiones. Los beneficiarios indirectos
seran los usuarios de la empresa ya que se espera una atencién de calidad por parte del

personal hacia el usuario.
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OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL
Realizar un plan estratégico para la compafia ServiQuito S.A. de la ciudad de Ibarra,
provincia de Imbabura, periodo 2016- 2021.
OBJETIVOS ESPECIFICOS
» Realizar un diagnostico situacional actual de la compafiia SERVIQUITO S.A., con el
propdsito de definir estrategias para el fortalecimiento de la misma a través de la
matriz FODA.
» Realizar el marco tedrico que sustente el proyecto mediante fuentes bibliogréficas y
otras.
» Desarrollar la propuesta del plan estratégico para la compafiia ServiQuito S.A., con el
propdsito de mejorar la gestion administrativa y operativa.
> Determinar el grado de impacto del proyecto con referente a los aspectos sociales,

econdmicos, culturales y organizacionales.
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CAPITULO I

1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL
1.1. ANTECEDENTES

La ciudad de Ibarra capital de la provincia de Imbabura, ubicada al norte del pais,
cuenta una extension de 1.126 km?. SegUn el Gltimo censo poblacional realizado por el
Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censo (INEC), este canton posee 398.244
habitantes.

ServiQuito S.A., desarrolla las actividades de toda clase de envios, recoleccion y
admision de Paqueteria, Courier y Transporte por cuenta propia, a nivel nacional, siendo
una empresa legalmente Constituida.

El servicio de encomiendas es Util, por tal razon, se debe mencionar que el tiempo es
un factor valioso y a la vez escaso para todos, donde por lo general los ibarrefios,
especialmente estudiantes y ejecutivos, la mayor parte de sus dias permanecen en una
oficina o en la universidad, no cuentan con el tiempo para realizar sus asuntos personales,
por lo que se creo este servicio de encomiendas.

La iniciativa de formar la compafiia ServiQuito S.A., fue de todos los socios de la
cooperativa Taxis Lagos la misma que se encargaba servicio de transporte y encomiendas
y decidieron formar una compafiia denominada Autocargo Express S.A., se encargaba de
las encomiendas de mayor peso Yy la cooperativa Taxis Lagos se encargaba de
encomiendas livianas pero debido a las nuevas modificaciones de la ley de servicios y de
transito se decidio crear la compafia ServiQuito S.A., la misma que se encarga de todo

tipo de servicio de Courier que se formd en el afio 2014.
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La Compaiiia ServiQuito, S.A., opera administrativa y operativamente en la ciudad de
Ibarra, en las calles Flores 9-24 y Sanchez y Cifuentes; cuenta con once socios Yy trece
trabajadores.

La Comparfiia ServiQuito, S.A., consta con tres sucursales en las ciudades de:
Otavalo, Atuntaqui y Quito; la matriz en la ciudad de Ibarra.

Cabe sefialar que el personal que labora en la compafiia tanto de caracter directivo como
operativo, tiene suficiente experiencia fruto de los afios de venir prestando el servicio de
transporte, admision y recoleccion de toda clase de envios.

1.2.  OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.2.1. General

Realizar un diagndstico situacional actual de la compafiia SERVIQUITO S.A., con el
propdsito de definir estrategias para el fortalecimiento de la misma a través de la matriz
FODA.

1.2.2. Especificos

e Determinar si existe un manejo eficiente en la gestiébn administrativa de la

compafiia.

e Identificar la estructura organica funcional de la empresa.

e Examinar si la toma de decisiones se cumple de acuerdo a lo planificado en la

compafiia.

e Verificar los métodos existentes de control y seguimiento que garanticen el

cumplimiento de objetivos y metas.

e Analizar los pardmetros existentes de la calidad del servicio y la satisfaccion del

usuario de la compaifiia.



1.3.  Variables Diagnosticas

Entre las variables diagnosticas al aplicar a la presente investigacion son:
e Planificacion

e Organizacion

e Direccion
e Control
e Servicio

1.4. Indicadores

Las variables expuestas anteriormente constan con los siguientes indicadores:
e Variable Planificacion

v Planificacion estratégica

v" Plan Operativo Anual

v" Presupuesto

e Variable Organizacion

v" Estructura organico funcional

v Manual de funciones

v Delimitacién de responsabilidades

e Variable Direccion

v Toma de decisiones segun los objetivos y metas.
v" Capacitacion

v Comunicacién

e Variable Control

v Seguimiento

v’ Supervision

v" Retroalimentacion



e Variable Servicio
v" Precios
v Calidad del Servicio

v" Posicionamiento
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1.5. MATRIZ DE RELACION

Tabla 1: Matriz de relacién diagnoéstica
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OBJETIVO GENERAL: Realizar un diagnéstico situacional de la Compafiia SERVIQUITO S.A., con el fin de definir estrategias para el fortalecimiento de la misma

a través de la matriz FODA.

OBJETIVOS

Determinar si existe un
manejo eficiente en la
gestién administrativa de la
compafia.

Identificar la estructura
orgéanico funcional de la
compainiia.

Examinar si la toma de
decisiones se cumple de
acuerdo a lo planificado en
la companiia.

Verificar los métodos
existentes de control y
seguimiento que garanticen
el cumplimiento de objetivos
y metas.

Analizar los parametros
existentes de la calidad del
servicio y la satisfaccion del
usuario de la compafiia.

VARIABLE

Planificacion

Organizacion

Direccion

Control

Servicio

ANANEN

AN

\

SNENENENEN

AN

INDICADOR TECNICA

Planificacion estratégica

Plan Operativo Anual v" Encuesta
Presupuesto v Entrevista
Estructura Organico

Funcional v' Encuesta
Manual de Funciones v' Entrevista
Delimitacion de

Responsabilidades

Toma de decisiones

segun los objetivos y v" Encuesta
metas v' Entrevista
Capacitacién

Comunicacién

Seguimiento

Supervision v" Encuesta
Retroalimentacion v' Entrevista
Precios

Calidad del servicio v" Encuesta
Posicionamiento v" Observacién

FUENTES DE

INFORMACION

v" Primaria

v' Primaria

v" Primaria

v' Primaria

v" Primaria

PUBLICO META

AN N S N NN

ANANEN

Gerente
Personal
Socios

Gerente
Personal
Socios

Gerente
Socio
Personal

Gerente
Personal
Socios

Usuarios

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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1.6. DESARROLLO DE VARIABLES DIAGNOSTICAS
1.6.1. Planificacion
1.6.1.1. Planificacion Estratégica

La planificacion estratégica es un desarrollo de tacticas que permite analizar el
entorno interno y externo de las organizaciones, empresas o entidades.

La planificacion estratégica permitira un desarrollo de la organizacion determinando
los planes, programas y objetivos a cumplirlos en la misma, en un lapso de tiempo
determinado y facilitara la toma de decisiones con un sustento técnico a través de
indicadores, y a la vez definira el grado de compromiso y responsabilidad de la parte
administrativa.
1.6.1.2.  Plan Operativo Anual

El plan operativo anual es un programa a desarrollarse en donde se plasma los
detalles sobre cédmo conseguir lo planeado en el plan estratégico en un lapso de tiempo
determinado y con el respectivo presupuesto.

El plan operativo anual es parte fundamental de la planificacion estratégica ya que
concretara el cumplimiento de los objetivos y metas a conseguir cada afio de ServiQuito
S.A., ademas el plan operativo esta orientado a alcanzar la visién de la compafiia.

El plan operativo anual, permitira la ejecucién de los distintos programas y planes de
un método técnico el cual se vera reflejado en la compafiia con el compromiso de los
objetivos organizacionales.
1.6.1.3.  Presupuesto

El presupuesto es la cantidad de dinero estimada de gastos para cumplir con las
metas de una empresa.  El presupuesto representara la evaluacion y control en términos
cuantificables en el &rea administrativa y operativa de la compafiia con el propdésito de que

se ejecute el plan estratégico.
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1.6.2. Organizacion
1.6.2.1.  Estructura Organico Funcional

La estructura organica funcional es un instrumento administrativo donde se detalla los
niveles jerarquicos y diferentes areas administrativas.

La estructura organica funcional permitira organizar las funciones de la compafia
ServiQuito S.A. en base a los programas, metas y objetivos que se desea lograr de manera
eficiente, logrando una comunicacion entre el personal operativo y administrativo.

Es importante identificar la estructura organizacional de la compafiia, ya que servira
para la identificacion de las areas que posea la empresa e identificar las responsabilidades
y funciones que adquiera cada trabajador en ServiQuito S.A.
1.6.2.2. Manual de funciones

El manual de funciones es una herramienta administrativa donde se describe las
funciones que debe cumplir cada empleado en el lugar de trabajo asignado.

Este establecera las tareas o actividades que debe cumplir el personal de la compafiia en
base a los objetivos estratégicos de la organizacién que desea alcanzar.

1.6.3. Direccion

1.6.3.1.  Toma de decisiones

La toma de decisiones es un proceso en el cual resuelve situaciones en diferentes
ambitos como personales y empresariales.

Permitird a la empresa definir diferentes opciones o soluciones a situaciones
problematicas que atraviesa la empresa de manera responsable, utilizando diferentes
metodologias y llegar a una conformidad por parte de los miembros de la organizacion.
1.6.3.2.  Capacitacion

La capacitacion es una actividad realizada en una empresa, organizacion o entidad

con la finalidad de fortalecer y mejorar los conocimientos de los empleados.
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Por medio de la capacitacion se buscara el fortalecimiento actitudes, conocimientos y
competencias de los miembros de la organizacion en los puestos de trabajo para realizar
las funciones o tareas de manera eficiente, eficaz y efectiva

1.6.3.3. Comunicacion

La comunicacion es un proceso de intercambio de informacion en dos o mas
miembros de una organizacion.

Es importante la comunicacion en la compafiia ya que permitird crear un sentido de
pertenencia en los trabajadores de la empresa y estar enfocados con los objetivos
corporativos de la compafiia.

1.6.4. Control
1.6.4.1. Seguimiento

El seguimiento es un proceso de recoleccion y analisis de datos para la verificacion y
cumplimiento de metas u objetivos.

El seguimiento servira para mejorar la eficiencia y efectividad del personal y
cumplimiento de las metas.
1.6.4.2.  Supervision

La supervision es el registro y observacion de las actividades que realizan los
trabajadores de una empresa.

La supervision en la empresa requerira de los siguientes aspectos: planear, organizar,
dirigir, ejecutar y retroalimentar, por tal razon, conlleva que toda la organizacion estard
coordinada para contribuir al desarrollo y mejoramiento de la empresa.
1.6.4.3. Retroalimentacion

La retroalimentacion es un metodo de control el cual consiste en que los resultados
obtenidos en una actividad se los puede volver a realizar con el fin de optimizar el

proceso.
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La retroalimentacion permitird optimizar el proceso de ensefianza y aprendizaje del
personal de ServiQuito S.A.

1.6.5. Servicio
1.6.5.1. Precios

El precio es un valor monetario de un producto o servicio razon por el cual las
empresas pueden modificar rapidamente.

Esto permitira determinar monetariamente el costo de la prestacion del servicio el
cual a través del precio este permitira tener una rentabilidad de la organizacion.
1.6.5.2.  Calidad del Servicio

La calidad es el uso adecuado de un producto o servicio y la satisfaccion al cliente,
ademas para la obtencidn de la calidad de un servicio o producto debe cumplir estandares
de calidad en todas las areas de una empresa.

La calidad de servicio es un papel fundamental el cual ayudara a la obtencion de
clientes potenciales, ahorros en el presupuesto de marketing, publicidad y a la
diferenciacion con la competencia.
1.6.5.3. Posicionamiento

El posicionamiento es una estrategia el cual busca que su producto o servicio posea
un factor diferenciador y de esta manera aprovechar la participacion en el mercado.

El posicionamiento de la organizacion determinara a través de la percepcion la
imagen del servicio el lugar que ocupa en la mente del usuario de la compafiia ServiQuito
S.A., através de la calidad y satisfaccion del servicio.

1.7. MECANICA OPERATIVA
1.7.1. Identificacion de la Poblacion
Se identificé que la poblacion a ser investigada es el Gerente General, personal y

socios con el propdsito de diagnosticar internamente a la compafia ServiQuito S.A.;
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ademas se hizo una investigacion a los usuarios con el fin de obtener la perspectiva y el
grado de satisfaccion de la calidad de servicio.

Poblacion: Al revisar la poblacion de la empresa, se pudo determinar que existen 3
segmentos de poblacion:

a) Directivo.- compuesto por el Gerente General

b) Personal operativo.- compuesto por los 13 trabajadores

¢) Los socios.- que son 11 incluido el Gerente que también es socio

d) Los usuarios.- de acuerdo al banco de datos de la empresa, se contabilizaron 1.192
usuarios
1.7.2. Muestra
Para la determinacién de la poblacion con respecto al usuario se tomé en cuenta el
numero promedio de usuarios mensual que adquieren este servicio de encomiendas es de
1192 usuarios.
1.7.2.1.  Férmula

Z2 82N
E2(N — 1)+Z252

Donde:

n = Tamafio de la muestra

0 = Varianza 0.5

E = Error 0,07
N = Tamafio de la Poblacion (1.192)
Z = Valor tipificado corresponde 1,96 doble cola

Nc =95% Z =1,96
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1.7.2.2.  Calculo de la Muestra

~ 7282 N

n= E2(N — 1)+2252
~ (1,96)% (0,5)%(1.192 )

n= 0,072(1.192 — 1)+(1,96)2(0,5)2
~ (3,8416 )(0,25)( 1.192 )

n= (0,0049)(1.191) + (3,8416)(0,25)
_ (1.14480)

"= (5,84) + (0,96)
_(1144,80)
~ (6,80)

n = 168,35

n = 168

Se realiz6 168 encuestas a los usuarios de la compafiia ServiQuito S.A.
Por lo expuesto, Unicamente en el caso de los usuarios, se aplico la técnica de muestra

mientras que, en los otros 3 segmentos, se aplicd el censo por cuanto, su poblacidn no es

mayor a 100.
] Tabla 2: Identificacion de la Poblacion

POBLACION INSTRTUMENTO NUMERO DE
PERSONAS

Directivo Entrevista 1

Personal Encuesta 13

Socios Encuesta 10

Usuario Encuesta 168

Total 192

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

1.8. Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Se utilizo técnicas e instrumentos de investigacion con el fin de recopilar informacién

como: encuestas, entrevista y observacion directa.
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1.8.1. Técnicas
1.8.1.1. Entrevista

La entrevista es una conversacion entre dos 0 mas personas con el fin de recabar
informacidn de la organizacion.

La entrevista se aplico al gerente general de la compafia con el proposito de que
proporcione la suficiente informacion y encontrar las diferentes fortalezas y debilidades
de la organizacion.
1.8.1.2. Encuesta

La encuesta es un instrumento el cual permite recolectar informacién de una
investigacion.

La encuesta se la realiz6 a los trabajadores, socios y usuarios de la compafiia
ServiQuito S.A. con lo que permitié hacer un diagndstico situacional de la organizacién
veraz y pertinente y facilitara la elaboracion del plan estratégico.
1.8.1.3. Observacion Directa

La observacion directa es una técnica en el cual permite analizar el funcionamiento de
la organizacion.

Se empleo esta técnica con el fin de recabar informacion administrativa, operativa y la
calidad de servicio.

1.8.2. Instrumentos

» Ficha de Observacion

» Grabacion

» Internet

» Cuestionario



1.9.

1.9.1. Observacién

Tabulacion y Andlisis de la Informacion
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Tabla 3: Ficha de Observacion

FICHA DE OBSERVACION

N° INDICADORES
OBSERVADOS
1) La ubicacion es la adecuada para

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

el funcionamiento de la
organizacion.

La infraestructura es la
necesaria para realizar la
actividad de prestacion del
servicio como: separacién de
cubiculos en las oficinas.

Posee un rotulo de identificacion
de la razo6n social.

La atencion al cliente es
personalizada.

La mision y vision esta en un
lugar adecuado y son faciles de
identificar por parte del usuario.

Existe una ergonomia adecuada
para los trabajadores.

Existe un ordenamiento por
parte de los miembros de la
companiia.

Hay una interaccion adecuada
entre gerente y empleados.

NO OBSERVACIONES

La ubicacion es apropiada ya que estd
en el centro de la ciudad de lIbarra
donde existe mayor afluencia de
personas.

La infraestructura es inapropiada ya
gue no constan con separacion de
cubiculos en las oficinas.

Si posee de un rotulo de identificacion;
sin embargo no esta realizado
técnicamente con lo que respecta al
marketing y no es facil de identificar.
Si, una persona se encarga de la
atencion al cliente

La mision y la vision estan en el lugar
apropiado en las oficinas de servicio al
cliente, pero no en el érea
administrativa.

No existe una ergonomia adecuada ya
gue cuenta con espacios reducidos y
perjudica para un rendimiento eficiente
de los trabajadores.

La compafiia no tiene un ordenamiento
eficiente.

No existe una interaccion ya que el
area administrativa estad aislada del
area operativa.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

1.9.2. Resultados de la Entrevista dirigida al Gerente General de la compafia

ServiQuito S.A.(Anexo.A)

La siguiente entrevista fue realizada al Lic. Brilmo Montalvo Gerente General de la

compafiia ServiQuito S.A. por lo cual da a conocer diferentes aspectos que atraviesa la

compafiia a nivel administrativo y operativo.



1)

2)

3)

4)

5)

6)

34

¢ Tiene definido la misién y vision de la compafia?

ServiQuito S.A. si tiene definida la mision y vision lo cual para la realizacion se tomo
en cuenta las fortalezas y la experiencia que se posee en el mercado permitiendo asi
hacer la realizacion de la mision y vision; una vez que se realizd se socializo con los
SOCios.

¢ Qué valores corporativos promueve en la compafiia?

Los valores corporativos que promueve la empresa son la honestidad, responsabilidad
y el servicio que se tiene con el cliente.

¢La compafia cuenta con una estructura organizacional?

Si, la compafiia cuenta con una estructura organizacional lo cual fue realiza a través de
gerencia.

¢La compafia cuenta con un manual de funciones?

Si, tiene definido un manual de funciones para la compafiia ServiQuito S.A., lo cual se
establecio por parte administrativa.

¢Como son los precios de la compafia frente a la competencia?

Los precios frente a la competencia desde que se inicié con la prestacion de este
servicio en ServiQuito S.A. los precios fueron elevados debido a que se posee del
servicio exprés este servicio se trata de que se entrega las encomiendas el mismo dia
de recepcion de la misma, en la compafila y la maxima competencia que es
Servientrega no la posee es por eso que nuestro precio es elevado para poder cubrir
gastos logisticos.

¢Ha realizado algun tipo de publicidad con el servicio que ofrece?

Si se realiza la publicidad, existe un convenio con Diario del Norte este convenio
radica en que ellos sacan la publicidad en su diario todos los dias con el compromiso

de que nosotros llevemos el diario de ellos a Quito.
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7) ¢Lacompaiiia cuenta con un plan estrategico?

En este momento no se cuenta con un plan estratégico en la empresa debido a la falta
de recursos econdémicos para la elaboracion del mismo.

8) ¢La compaiiia tiene definida una planificacion anual con sus objetivos, metas y
un presupuesto establecido?

El presupuesto se maneja atreves de gerencia, se toma referencia el afio anterior
sacando promedio ingresos y teniendo una proyeccion para el préximo afio en base a
los objetivos que tiene la empresa a realizar y se reajusta en los informes mensuales.

9) ¢Ha utilizado medios de comunicacion para hacer publicidad de la compafiia?
Los medios de comunicacion que se ha utilizado para hacer publicidad son el diario y
la radio este Ultimo ya no se lo hace por falta de recursos econémicos.

10) ¢ Qué empresas dedicadas a la prestacion del mismo servicio cree usted?

La maxima competencia es Servientrega pero también existen muchas empresas que
se dedican a esta prestacion del servicio.

11) ¢ Tiene definida las politicas que deben seguir los empleados en la compafiia?

La implementacion de las politicas nace la idea del area administrativa y se hizo un
analisis de las fortalezas y debilidades y se realizd las politicas las mismas que se
socializo con los socios Yy se acordo establecer las politicas.

12) ¢ Tiene identificados los objetivos estratégicos de la compafiia?

Los objetivos nace siempre de la empresa enmarcada en la mision y visién nuestro
objetivo es ser una de las mejores empresas reconocidas a nivel nacional de nuestro
servicio de encomiendas y llegar a la excelencia.

13) ¢ Cuales son las areas que existe en la compafia?

Las areas que existen en la compafiia son muy pocas el area administrativa, operativa

y contabilidad que esta bien definida y se puede decir que se maneja un auxiliar
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contable que pasa las ocho horas diarias de trabajo y una contadora sin relacion de
dependencia.

14) ¢ Se realiza periddicamente capacitaciones a los trabajadores en la compafhia?
Uno de mis objetivos son las capacitaciones a los trabajadores si se ha hecho
capacitaciones sobre atencién al cliente pero el Gltimo semestre no se lo ha hecho por
falta de recursos econdmicos ya que los colaboradores son de diferentes ciudades y
representa gastos para la compaiiia.

15) ¢ De qué manera se lleva un control de las actividades laborables de los

trabajadores de la compaiiia?
Cada trabajador tiene establecido su rol y sus actividades especificamente en el
momento del contrato especificamos las funciones de igual manera existe un registro
digital pero ha existido problemas por lo que cada mes toca viajar a las distintas
ciudades que existe esta compafia y ver en el sistema las asistencias y se esta
insertando un nuevo sistema para evitar este inconveniente.

16) ¢Se realiza una supervision constante de las actividades asignadas a los
trabajadores?

Existen dos comisarios que son los veedores si es que existe una falencia o debilidad
de la organizacion para luego ser comunicada a la gerencia y se toma los correctivos
necesarios.

17) ¢ Cudl es el factor diferenciador de la compafiia frente a la competencia?

El factor diferenciador de la compafiia es que el servicio es rapido y seguridad
efectiva en los envios de las encomiendas a partir de ahi se empieza a marcar la

diferencia frente a la competencia y se hace que los clientes estén satisfechos.
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18) ¢ Cual es la mejor ventaja que usted cree que posee la compafiia?
La mejor ventaja de la compafiia es la experiencia con la que se cuenta con el apoyo
de taxis lagos que cuenta con cincuenta afios de prestacion del servicio cabe aclarar
gue somos los mismos socios y conformamos esta compafiia para hacer independiente
el uso de envio de las encomiendas desde el 2014,
19) ¢ Emplea algun programa de mejora continua en la compaiiia?
En la actualidad no posee la compariia de un programa de mejora continua pero si se
puede evidenciar mejoras en las areas administrativas y operativas.
20) ¢ Como visualiza la companiia en los proximos 5 afios?
La compaiiia en los préximos 5 afios visualizo que tenga una tendencia al crecimiento
con lo que me respecta desde que soy gerente general de la compafila se ha
evidenciado gue esta con tendencia alta y tener otras alianzas estratégicas en un futuro.
21) ¢ Qué métodos aplica usted para la evaluacion del cumplimiento de objetivos?
Para la evaluacion del cumplimiento de los objetivos se utiliza los métodos medibles
como es el presupuesto realizado para un afio verificar si es que se ha cumplido las
expectativas con respecto a lo planificado.
22) ¢ Como son las relaciones interpersonales con los socios?
Con lo que me respecta las relaciones interpersonales son buenas no tengo ningun
problema toda persona que esta con responsabilidad con una empresa debe tener
consenso con los socios saber escuchar a la mayoria y la minoria y escuchar las
sugerencias de los socios asi sea un socio.
Anadlisis de la entrevista.- A traves de la entrevista se determind diferentes aspectos con la
administracion de la empresa los cuales, el gerente general manifestd lo siguiente: con
respecto a la filosofia empresarial expresd que la empresa posee de una misién, vision,

valores y objetivos, de igual manera tiene un organigrama estructural y un manual de
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funciones. Ademas indicé que la supervision y control la realizan dos comisarios los cuales
observan alguna falencia de la compafiia para ser comunicada a gerencia. Sin embargo no se
sefialo si realizan control y supervision a los trabajadores y peticion de informes para la
verificacion y  cumplimiento de los objetivos empresariales. Con relacion a las
capacitaciones existieron a primera instancia, pero debido a la falta de recursos econémicos
en la actualidad no se capacita al personal. Es importante aclarar que los medios que se utiliza
para hacer publicidad es el diario y la radio este ultimo se dejo de hacer publicidad por falta
de recursos economicos.

Desde que se inicié la compafiia los precios fueron elevados frente a la competencia debido a
los gastos logisticos que la empresa tenia que cubrir, se concluyd que no existe un plan
estratégico pero si determinan un plan anual de las actividades que se va realizar pero no de
una manera técnica, y a la vez se determina que existe una evaluacion medible a través del
presupuesto el cual facilita la toma de decisiones al Gerente General en relacion al
cumplimiento de las expectativas de la compafiia de acuerdo a lo planificado, sin embargo no
se indicd la realizacion de evaluaciones al personal de la empresa. Adicionalmente una de las
ventajas que se determina es la seguridad en el servicio y la experiencia en el servicio de
courier. Finalmente se concluye que las relaciones interpersonales por parte del Gerente

General son adecuadas con los miembros de la empresa.
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1.9.3. Resultados de la Encuesta dirigida a los trabajadores de la compafiia
ServiQuito S.A. (Anexo.B)

1) ¢Conoce usted cuales son los objetivos de la compariia?

Tabla 4: Conocimiento de la Organizacion

Alternativa Frecuencia %
Si 12 92%
No 1 8%
Total 13 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

mSi
= No

Grafico 1: Conocimiento de la Organizacion

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: A través de la encuesta realizada al personal de la compafiia ServiQuito S.A., se
determind que los trabajadores tienen conocimiento sobre los objetivos de la empresa a través
de una socializacion por parte de la gerencia y se afirmé que es importante conocer los
objetivos de la organizacién ya que permite el cumplimiento de las metas de la compafiia que
estan acorde a la misién de la empresa. Adicionalmente se expresé que una de las metas

primordiales es ser lider en el mercado de Courier.
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2) ¢El gerente le indico cuales son los valores corporativos que debe ejercer en la

organizacion?

Tabla 5: Valores Corporativos

Alternativa Frecuencia %
Si 11 85%
No 2 15%
Total 13 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

mSj
= No

Grafico 2: Valores Corporativos

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: Por medio de las encuestas realizadas a los trabajadores se determind que el
gerente general ha indicado sobre los valores corporativos a cada uno de los trabajadores.
Ademas expresaron que el valor fundamental es la honestidad y el respeto en toda la
organizacion, sin embargo algunos trabajadores indicaron que desconocian de estos valores
corporativos anteriormente mencionados debido a la no socializacion por parte del gerente

general de la compafiia.
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3) ¢ Tiene conocimiento de quienes son sus superiores y subordinados de la

compafiia?

Tabla 6: Identificaciéon de la Autoridad

Alternativa Frecuencia %
Si 13 100%
No 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

0%

uSi
= No

100%

Gréfico 3: Identificacion de la Autoridad

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: Mediante la encuesta realizada a los trabajadores de la compafiia se concluyd
que tienen conocimiento de quienes son sus superiores y subordinados de la compaiiia.
Ademas se afirma que la compafiia presenta a todos sus compafieros de trabajo, el primer dia

de labor en la empresa.
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4) ¢Conoce cuales son sus funciones o actividades en la compaiiia?

Tabla 7: Actividades y Funciones

Alternativa Frecuencia %
Si 13 100%
No 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

0%

mSj
= No

100%

Grafico 4: Actividades y Funciones

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: A través de las encuestas realizadas a los trabajadores se determin que conocen
sus funciones y actividades a realizarse en los puestos de trabajo. Ademas expresaron que
estas funciones se dan a conocer a cada trabajador al momento de ser contratados en la
compafiia para posteriormente no tener problemas de las funciones asignadas en los puestos

de trabajo a cada miembro de la compaiiia.
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5) ¢Cada qué tiempo recibe capacitaciones?

Tabla 8: Capacitaciones

Alternativa Frecuencia %
Anualmente 2 15%
Semestral 2 15%
Trimestral 3 23%
Nunca 6 46%
Total 13 100%

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

m Anualmente
H Semestral

= Trimestral
m Nunca

Gréfico 5: Capacitaciones

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: En base a la informacion recolectada en la encuesta dirigida a los trabajadores se
conocid que han recibido capacitaciones referentes a aspectos en atencion al cliente.
Adicionalmente se indico que en la actualidad existe escasez de capacitaciones debido a que
no Se cuenta con recursos econdémicos necesarios para un contrato de un profesional, sin
embargo algunos de los trabajadores mencionaron que nunca han recibido capacitaciones por

parte de ningiin miembro de la compafiia.
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6) ¢Cada que tiempo supervisan sus actividades de trabajo?

Tabla 9: Supervisién

Alternativa Frecuencia %

Mensualmente 2 15%
Semanalmente 3 23%
Diariamente 6 46%
Nunca 2 15%
Total 13 100%

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

® Mensualmente
m Semanalmente
m Diariamente

® Nunca

Gréfico 6: Supervision

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: Mediante la encuesta dirigida a los trabajadores de la compaiiia se concluy6 que
se hace supervisiones de las actividades asignadas a cada trabajador de la compafiia, sin
embargo se determina que no han hecho peticiones de informes para la verificacion y

cumplimiento de las actividades y funciones de cada empleado.
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7) ¢Su jefe inmediato tiene compromiso en el cumplimiento de sus actividades

laborables?

Tabla 10: Compromiso de Actividades

Alternativa Frecuencia %
Si 13 100%
No 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

0%

uSi
= No

100%

Gréfico 7: Compromiso de Actividades

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: Por medio de las encuestas realizadas a los trabajadores se concluy6 que el jefe
inmediato tiene el compromiso y la responsabilidad de supervisar y dar cumplimiento de las

actividades asignadas a cada uno de los trabajadores de la compafiia ServiQuito S.A.
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8) ¢Le han informado sobre la misién y vision que posee la compafiia?

Tabla 11: Conocimiento de Mision y Vision

Alternativa Frecuencia %
Si 3 23%
No 10 77%
Total 13 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

mSi
= No

Gréfico 8: Conocimiento de Misién y Vision

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: A través de la aplicacion de las encuestas dirigidas al personal de la compafiia
ServiQuito S.A., se determind que no se socializ6 la misién y vision de la compafiia debido a

la inexistencia de una comunicacién empresarial.
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9) ¢Cree que las actividades realizadas conllevan al cumplimiento de los objetivos

que sigue la compafia?

Tabla 12: Cumplimiento de Objetivos

Alternativa Frecuencia %
Si 11 85%
No 2 15%
Total 13 100%

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

mSi
= No

Gréfico 9: Cumplimiento de Objetivos

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: En base a la informacion recolectada a través de la encuesta se concluy6 que las
actividades realizadas son acordes a la mision de la compafiia y a los objetivos corporativos.
Ademas se determind que el objetivo mas importante de la compafiia es la satisfaccion al
cliente y a la vez se determind que algunos trabajadores estdn en desacuerdo con las
actividades que se realiza en la compafiia ya que indicaron que no cumplen con la mision de

la compafiia que es de brindar un servicio de courier de calidad.



10) ¢ Tiene los materiales y equipo necesario para cumplir con su actividad de

trabajo?

Tabla 13: Materiales y Equipo

Alternativa Frecuencia %

Si 12 92%
No 1 8%
Total 13 100%

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

uSij
= No

Gréfico 10: Materiales y Equipo

Fuente: Investigacion

Elaborado por: El autor
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ANALISIS: Por medio de las encuestas realizadas a los empleados ServiQuito S.A., se

afirmé que poseen todos los recursos necesarios para la realizacion de las actividades

laborales asignadas en los puestos de trabajo. Ademas se indicd que es fundamental tener

todas las herramientas necesarias para un mejor nivel de rendimiento laboral en el puesto

de trabajo.
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1.9.4. Resultados de la Encuesta dirigida a los socios de la compafiia ServiQuito S.A.

(Anexo.C)

1) ¢Usted estaria de acuerdo con la implementacion de un plan estratégico a la
compafiia?

Tabla 14: Plan Estratégico

Alternativa Frecuencia %
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

0%

mSi
= No

Gréfico 11: Plan Estratégico

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: Mediante la investigacion realizada a través de las encuestas dirigidas a los
socios de la compafiia, estan de acuerdo con la implementacion de un plan estratégico, ya que

es necesario de programas estructurados de una manera técnica para el fortalecimiento y

mejoramiento de la compafiia.



2) ¢Conoce usted la mision, vision y valores de la compafia?

Tabla 15: Filosofia Organizacional

Alternativa Frecuencia

Si
No
Total

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

Grafico 12: Filosofia Organizacional

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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ANALISIS: Por medio de la encuesta dirigida a los socios de la compafiia se concluy6 que

tienen conocimiento acerca de la filosofia empresarial ya que se expresd que existid la

socializacion de parte de la gerencia.



3) ¢Conoce usted la existencia de un manual de funciones de la compafiia?

Tabla 16: Existencia de Manual de Funciones

Alternativa Frecuencia %

Si 2 20%
No 8 80%
Total 10 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

uSi
= No

Grafico 13: Existencia de Manual de Funciones

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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ANALISIS: En base a la informacion recolectada a través de las encuestas dirigidas a los

socios se determind que desconocen la existencia de un manual de funciones. Ademas se

menciono que la gerencia general no ha socializado con los socios de la compafiia ServiQuito

S.A.
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4) ¢Conoce usted la existencia de un plan anual de la compafiia?

Tabla 17: Existencia de Plan Anual

Alternativa Frecuencia %

Si 2 20%
No 8 80%
Total 10 100%

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

uSi
= No

Gréfico 14: Existencia de Plan Anual

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: Por medio de las encuestas realizadas a los socios se concluy6 que desconocen la
existencia de un plan anual técnicamente estructurado en la compafiia, sin embargo se indicd
que llegan a un consenso entre los socios y gerente general en las actividades a realizarse en la

empresa. Adicional, se expreso que no se establece los planes de una manera técnica.



5) ¢Esta usted satisfecho con las utilidades que estd generando la compafiia?

Tabla 18: Satisfaccion de Utilidades

Alternativa Frecuencia
Si 0
No 10
Total 10

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

0%

Gréfico 15: Satisfaccion de Utilidades

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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ANALISIS: Mediante las encuestas realizadas se determin6 que no estan de acuerdo con las

utilidades qué esta generando la empresa. Ademas se sefialo que las distribuciones de las

utilidades eran mejor en afos anteriores y que en la actualidad han bajado considerablemente

sus utilidades debido a la pérdida de usuarios potenciales.
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6) ¢Usted esta de acuerdo con la ubicacion de la compafiia?

Tabla 19: Ubicacién
Alternativa Frecuencia %

Si 9 90%
No 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

uSi
= No

Grafico 16: Ubicacion

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: A través de la informacion recolectada por medio de las encuestas realizadas a
los socios se conocié que estan de acuerdo con la ubicacion de la compafia ya que se
encuentra ubicada en el centro de la ciudad de Ibarra y por ende se indicd que existe mas

afluencia de personas lo que beneficia a la empresa para la captacion de nuevos clientes.
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7) ¢Quién toma las decisiones de la empresa?

Tabla 20: Toma de Decisiones
Alternativa Frecuencia %

Gerente 4 40%
Socios 2 20%
Gerente y 4 40%
Socios

Otros 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

0%

m Gerente

m Socios

= Gerente y Socios
m Otros

Gréfico 17: Toma de Decisiones

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: Mediante las encuestas realizadas a los socios se conoci6 que las decisiones en
su mayoria toman el gerente y socios en consenso, sin embargo las decisiones administrativas

toma Unicamente el gerente general de la compafiia ServiQuito S.A.



56

8) ¢Laempresa esta cumpliendo con los objetivos planteados?

Tabla 21: Cumplimiento de Objetivos Empresariales

Alternativa Frecuencia %

Si 1 10%
No 9 90%
Total 10 100%

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

u S

= No

Grafico 18: Cumplimiento de Objetivos Empresariales

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: En base a la informacion recolectada a través de las encuestas se concluyd que
la gerencia no esta cumpliendo con los objetivos corporativos. Ademas se sefialé que uno de

los objetivos primordiales es el crecimiento corporativo de la compafiia.
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9) ¢Como considera usted el clima laboral de la compafiia?

Tabla 22: Clima Laboral

Alternativa Frecuencia %

Excelente 0 0%
Bueno 1 10%
Regular 8 80%
Malo 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por. El autor

0%

m Excelente
= Bueno

= Regular
m Malo

Gréfico 19: Clima Laboral

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: Por medio de las encuestas realizadas a los socios se afirmd que existe un
ambiente de trabajo negativo debido a la falta de compromiso entre trabajadores, socios y

gerencia.
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10) ¢ Cémo es la relacion interpersonal con los socios de la compafia?

Tabla 23: Relaciones Interpersonales

Alternativa Frecuencia %

Excelente 0 0%
Bueno 2 20%
Regular 7 70%
Malo 1 10%
Total 10 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

0%

m Excelente
m Bueno

= Regular
m Malo

Grafico 20: Relaciones Interpersonales

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: Las encuestas realizadas a los socios reflejan que las relaciones interpersonales
son negativas debido a la inconformidad de algunas decisiones que ven perjudicial para la

empresa y los desacuerdos que existe entre los socios para la toma de decisiones.
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1.9.5. Resultados de la Encuesta dirigida a los usuarios de la compafiia ServiQuito
S.A. (Anexo.D)

1) Edad

Tabla 24: Edad

Alternativa Frecuencia %

16-21 27 16%
22-27 28 17%
28-33 27 16%
34-39 36 21%
40-45 24 14%
46 en adelante 26 15%
Total 168 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

m16-21
m22-27
m 28-33
m 34-39
m 40-45
m 46 en adelante

Gréfico 21: Edad

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: A través de la investigacion se determind que existe diversidad en la edad de las

personas que solicitan este servicio de courier en la compafiia.
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2) ¢Con que frecuencia utiliza este servicio?

Tabla 25: Utilizacion del Servicio

Alternativa Frecuencia %

Menos de un mes 69 41%
Entre uno y seis meses 54 32%
Entre seis y un afio 24 14%
Entre uno y dos afios 21 13%
Total 168 100%

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

® Menos de un mes

B Entre uno y seis meses
Entre seis y un afio

m Entre uno y dos afios

Gréfico 22: Utilizacién del Servicio

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: En vista de que la empresa empezd a laborar desde el afio 2014, la mayoria de

usuarios son nuevos Yy, se busca que ese mercado se afiance para que sean usuarios constantes

y leales.
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3) ¢Cual es su grado de satisfaccion con la atencion al cliente de la compafia?

Tabla 26: Satisfaccion del Cliente

Alternativa Frecuencia %

Excelente 69 41%
Bueno 54 32%
Regular 27 16%
Malo 18 11%
Total 168 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

M Excelente
H Bueno
 Regular

H Malo

Gréfico 23: Satisfaccion del Cliente

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: Por medio de las encuestas dirigidas a los usuarios se conocié que estan
satisfechas con el servicio de Courier debido a la rapidez y seguridad de las encomiendas, sin
embargo algunos usuarios encuestados manifestaron la insatisfaccion con el servicio debido a

una atencion deficiente con el cliente.
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4) ¢Ha recomendado usted la prestacion de este servicio a otras personas?

Tabla 27: Recomendacion del Servicio

Alternativa Frecuencia %

Si 120 71%
No 48 29%
Total 168 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

mSi

m No

Gréfico 24: Recomendacion del Servicio

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: Mediante la informacion recopilada en la encuesta se determin6 que los usuarios
si han recomendado el servicio de courier de la compafiia debido al grado de satisfaccion del
servicio y se concluyé que algunos usuarios no han recomendado el servicio debido a que no

ha existido la oportunidad de dar opinion acerca del servicio a otras personas.
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5) La localizacion de la compaiiia es:

Tabla 28: Localizacién

Alternativa Frecuencia %

Excelente 50 30%
Bueno 74 44%
Regular 44 26%
Malo 0 0%
Total 168 100%

Fuente: Investigacion
Elabora por: El autor

0%

m Excelente
= Bueno

= Regular
m Malo

Gréfico 25: Localizacion

Fuente: Investigacion
Elabora por: El autor

ANALISIS: A través de la encuesta realizada a los usuarios se conoci6 que la ubicacion de la
empresa es la apropiada ya que esta ubicada en el centro de la ciudad de Ibarra, sin embargo

algunos de los usuarios manifestaron que la ubicacién es inadecuada ya que se indic6 que no

es facil de identificarla.



6) ¢Cual es su ocupacion?

Tabla 29: Ocupacion

Alternativa Frecuencia %

Empleado Publico 19%
Empleado Privado 37%
Empresario 18%
Estudiante 17%
Otros 10%
Total 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

Grafico 26: Ocupacion

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

m Empleado Publico
m Empleado Privado
m Empresario

m Estudiante

= Otros
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ANALISIS: Por medio de las encuestas realizadas a los usuarios que adquieren este servicio

son personas dedicadas a diferentes actividades laborables.



65

7) ¢Cuél fue el medio de informacién por el que conocié la compafiia?

Tabla 30: Medios de Informacion

Alternativa Frecuencia %
Tv 0 0%
Radio 0 0%
Recomendacion 118 70%
Personal

Volantes 1 1%
Internet 2 1%
Otros 47 28%
Total 168 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

O%—\ 0%

mTv

m Radio

m Recomendacion Personal
1%
1%

m Volantes

u [nternet

m Otros

Gréfico 27: Medios de Informacién

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: Mediante la informacion recolectada a través de la encuesta se concluy6 que los
usuarios conocen a la compafiia por medio de recomendaciones personales. Esto implica que
se puede repotenciar la publicidad a través de otros medios como el escrito, el radial,

televisivo e internet.
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8) ¢Cdmo califica el estado de las instalaciones de la compafiia?

Tabla 31: Instalaciones

Alternativa Frecuencia %

Excelente 29 17%
Bueno 92 55%
Regular 47 28%
Malo 0 0%
Total 168 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

0%

m Excelente
m Bueno

= Regular
m Malo

Gréfico 28: Instalaciones

Fuente: Investigacion
Elabora por: El autor

ANALISIS: A través de las encuestas realizadas a los usuarios de la compafiia se determind
que las instalaciones son adecuadas para el servicio de Courier ya que se indicd que estan
conformes al momento de observar las instalaciones de la empresa, sin embargo otros
encuestados afirmaron que las instalaciones son inapropiadas ya que se indicd que hay una
ergonomia inadecuada para los empleados y una deficiencia en el ordenamiento de la

compafiia.
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9) ¢Como califica el precio de la prestacion del servicio?

Tabla 32: Precio del Servicio

Alternativa Frecuencia %

Muy elevado 11 6%
Elevado 57 34%
Normal 100 60%
Bajo 0 0%
Total 168 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

0%

m Muy elevado
m Elevado
= Normal

m Bajo

Grafico 29: Precio del Servicio

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

ANALISIS: En base a la informacion recolectada a través de las encuestas se identifico que
el precio es accesible para las personas que deseen de este servicio y lo pueden pagar sin

ningun problema.
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10) ¢ Ha realizado algun tipo de reclamo por falta de calidad en la atencion?

Tabla 33: Atencion al Cliente

Alternativa Frecuencia %

Si 3 2%
No 165 98%
Total 168 100%

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor

2%

mSj
= No

Gréfico 30: Atencion al Cliente

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

ANALISIS: Por medio de la informacion recolectada a través de las encuestas dirigidas a los
usuarios se conocié que no han realizado ningun tipo de reclamo a la empresa debido a que
cumplen la entrega de las encomiendas a su debido tiempo y un minimo porcentaje han
realizado reclamos o sugerencias debido a que no llega a la hora acordada la encomienda y a

la vez manifestaron que existe una deficiencia en la atencion al cliente.
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Tabla 34: Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

F1 Existencia de Filosofia Empresarial
F2 Existencia de una Estructura Organizacional y
manual de Funciones

F3 Existencia de un sistema informatico
F4 Ubicacion estratégica

F5 Servicio Personalizado

F6 Transportes Propios

F7 Experiencia en el servicio

F8 Equipos y materiales

F9 Existencia de convenios

F10 Precios Competitivos

DEBILIDADES
D1 No cuenta con infraestructura propia
D2 Ergonomia inadecuada
D3 Medidas de supervision deficientes
D4 Inexistencia de programas y planes de mejora
D5 Estrategias de publicidad y promocion
ineficientes
D6 Falta de capacitaciones al personal
D7 Escasez de medidas de Control
D8 Descripcion de funciones poco claras a los
trabajadores
D9 Falta de Innovacion
D10 Mal Ambiente de Trabajo
D11 Malas Relaciones Interpersonales
D12 Falta de comunicacién empresarial
D13 Incumplimiento de Metas

O1 Expansiones del servicio a nivel nacional

02 Alianzas estratégicas

O3 Aumento de la rentabilidad

O4 Impulsar el servicio a través de publicidad.
O5 Facilidades para realizar el estudio y aplicar
las recomendaciones

06 Captacion de nuevos usuarios

O7 Posicionamiento de la marca

AMENAZAS
Al Deslealtad de la competencia
A2 Escasez de usuarios
A3 Mercado Competitivo
A4 Empresas consolidadas con servicio de
Courier

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor



1.11. Cruces Estratégicos

Tabla 35: Matriz de Cruces Estratégicos
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FACTORES

FORTALEZAS: F

DEBILIDADES: D

MATRIZ DE CRUCES ESTRATEGICOS

FO-FA-DO-DA

OPORTUNIDADES: O
O1.Expaciones del servicio a nivel nacional

02.Alianzas Estratégicas

0O3.Aumento de Rentabilidad

F1. Existencia de Filosofia Empresarial

F2. Existencia de una estructura organizacional y
manual de funciones

F3. Existencia de un Sistema Informatico

F4. Ubicacién Estratégica

F5. Servicio Personalizado

F6. Transportes Propios
F7. Experiencia en el servicio
F8. Equipos y materiales

F9. Existencia de convenios
F10. Precios Competitivos

ESTRATEGIA: FO

F9.02.07.-Aprovechar los convenios existentes y
hacer nuevas alianzas estratégicas los cuales
permitiré el posicionamiento de la compafiia.
F4.06.-Aprovechar la ubicacién estratégica de la
compariia para la captacion de nuevos de
usuarios.

F5.04.-Gracias al servicio personalizado
aprovechar para dar a conocer toda la informacion
acerca del servicio de Courier a los clientes y
repotenciar por medio de la publicidad.

D1. No cuenta con infraestructura propia
D2. Ergonomia inadecuada

D3. Medidas de supervision deficientes

D4. Inexistencia de programas y planes de mejora
D5. Estrategias de publicidad y promocién
ineficientes

D6. Falta de capacitaciones al personal

D7. Escasez de medidas de control
D8.Descripcion de funciones poco claras a los
trabajadores

D9.Falta de Innovacion

D10. Mal ambiente de Trabajo

D11. Malas relaciones interpersonales

D12. Falta de comunicacion empresarial

D13. Incumplimiento de metas
ESTRATEGIA:DO

D1.05.-La compaiiia debera tener su edificio
propio lo cual permitird ahorro en gastos de
arriendo e invertir esos gastos en lo necesario.
D3.05.-Debido a que no existen suficientes
medidas de supervision y control al personal de la
compafia deberd implementar métodos de control
para el personal para un mejor nivel de
rendimiento administrativo y operativo.
D6.05.-La compafiia debera facilitar
capacitaciones periédicamente a los trabajadores
en distintos &mbitos que abarca una empresa no
solamente capacitaciones en atencion al cliente de
tal manera que llegue al éxito de la calidad del
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O4. Impulsar el servicio a través de publicidad

O5 Facilidades para realizar el estudio y aplicar

las recomendaciones

O6. Captacion de nuevos usuarios

O7. Posicionamiento de la marca

AMENAZAS: A

Al. Deslealtad de la competencia

A2.Escasez de Usuarios

A3. Mercado Competitivo

A4. Empresas consolidadas con el Servicio de
Courier

F10.06.03.-Al tener precios competitivos tendra
mas ventajas de captar nuevos usuarios.

ESTRATEGIA: FA
F4.A1.A2.-Aprovechar ubicacion de la compafia
para obtener més clientes y tener la fidelidad de

ellos utilizando ciertas estrategias administrativas.

F9.A4.-La compafiia debera aprovechar los
convenios existentes para consolidarse en el
mercado.

F7.A3.-Aprovechar de la experiencia de la
compafiia en esta prestacion del servicio para ser
competitivos

servicio.

D5.06.-Debera la compafiia utilizar estrategias de
marketing para abarcar mas clientes.

D9.05.-La compafiia debera estar en constante
actualizacion para enfrentar diferentes cambios del
entorno y sacar provecho a través de la
innovacion.

D10.D11.D12.05.-La compafiia debera crear un
ambiente de trabajo excelente y apropiado para
trabajar en equipo para el cumplimiento de misién
y vision de la compafiia.

D4.D13.01.-Deberé la empresa implementar
programas y planes de mejora continua para el
cumplimiento de metas e impulsar el servicio de
courier al mercado.

ESTRATEGIA: DA

D6. A2.-Las capacitaciones constantes al personal
permitiran que la compafiia brinda un servicio de
calidad y satisfaccion al usuario

D9.A3.-La empresa deberéa tener constantes
cambios a nivel organizacional para enfrente a la
globalizacion.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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1.12. Definicion del problema Diagnostico

Actualmente en la empresa ServiQuito S.A., se observa la existencia de una gestion
deficiente debido al no contar con un proceso administrativo bien definido por lo cual al
implementar una gestion eficiente en los procesos como: planificacion, direccion,
organizacion, control y servicio son fundamentales en una empresa para ser competitivos
en el mercado de courier.

Al culminar el diagnostico situacional en la compariia se evidencia que la gestion
administrativa actual no existe procesos, programas y planes técnicos para una mejora
continua de ServiQuito S.A., y se refleja en el incumplimiento de las metas y objetivos
internos de la organizacién. De igual manera, con respecto a la publicidad y promocion
existe deficiencia en las estrategias de marketing.

Con respecto al Talento Humano no existe métodos suficientes de supervision y
control en las actividades diarias de cada empleado, se detectd que no existen
capacitaciones peridédicamente debido a la falta de recursos econémicos, de igual forma
se determind que los trabajadores no realizan sus actividades en un ambiente laboral
adecuado cuidando sus intereses individuales y no los intereses grupales de la compafiia.
La ergonomia de la compafiia es inapropiada debido que no cuenta con los parametros
necesarios para el buen funcionamiento de la organizacion y a la vez no poseen de una
infraestructura propia; con respecto a los socios, trabajadores y Gerente General deberan
asumir el grado de compromiso y responsabilidad con la compafiia y establecer las
relaciones interpersonales para que exista una ambiente de armonia, por lo cual, debe
existir una retroalimentacion eficiente en la cual permita una mejora en la comunicacion
organizacional.

Esta problematica que atraviesa la compafiia puede traer varios problemas como

administrativos y financieros incluso la pérdida de clientes potenciales debido a la falta
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de credibilidad de la compafiia y pérdida de empoderamiento de nuevos mercados y a la
vez la disolucion de la misma.

Es por eso que es absolutamente necesario implementar un plan estratégico lo cual
permitira establecer planes, programas y procesos a traves de indicadores que permitan el
fortalecimiento y una mejora continua en la gestion administrativa, calidad del servicio y

competitividad en el servicio de Courier.
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CAPITULO I
2. MARCO TEORICO
2.1. ADMINISTRACION
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012, pag. 4) definen a la administracion como: “El
proceso mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que individuos que
trabajan en grupos cumplan metas especificas de manera eficaz.”

La administracion es un proceso el cual tiene como estudio fundamental a las
organizaciones e intervienen los siguientes elementos como: la planificacion,
organizacion, direccion y control con el fin de lograr el cumplimiento de los objetivos y
metas.

La administracion en las organizaciones es lo parte esencial ya que esta permite elevar
el grado de productividad de los miembros de la organizacion logrando un ordenamiento
y un beneficio empresarial e individual.

Una eficiente administracion en la organizacion conlleva a la competitividad con
otras empresas determinando y generando resultados o beneficios, de igual manera otorga
efectividad en el talento humano, optimizacion de recursos y permite el desarrollo
sustentable de las empresas. Ademas, la administracion permite evaluar el nivel de
desempefio de cada una de las operaciones de la empresa.

2.2. PROCESO ADMINISTRATIVO

(Delgado, 2015) manifiesta que “El proceso administrativo se considera las diversas
funciones del administrador en conjunto.”

El proceso administrativo es un conjunto de etapas las cuales son: la planificacion,
organizacion, direccion y control, esto a su vez establece un manejo adecuado de las
empresas y el aprovechamiento maximo de los recursos con el fin de cumplir con las

actividades a realizarse.
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Sin embargo cabe sefialar, que es importante el proceso administrativo porque
establece ciertos parametros que deben cumplir en todas las areas de trabajo en la
organizacion, ademas de crear una mejora continua y un incrementando de la
competitividad de la empresa.

2.2.1. Planificacion
2.2.1.1. Definicion de la Planificacion

(Morales & Castro, 2014, pag. 2) mencionan que: “La planificacion tiene como
objetivo establecer los objetivos que se desean alcanzar, después de hacer un analisis de la
compafiia y su interaccién con el medio ambiente donde se desarrollan los caminos para
alcanzar los objetivos, a esas vias se les denominan estrategias y tacticas.”

La planificacion es un proceso mediante el cual permite establecer una vision a futuro
con los objetivos establecidos por las organizaciones, es importante identificar el
problema, desarrollar las posibles soluciones, eleccidn de la solucion e implantacion de la
misma.

La planificacion es parte del proceso administrativo que establece obtener
informacidn de la situacion actual de una empresa y estableciendo programas, planes e
indicadores que permita determinar un analisis interno de las organizaciones las cuales
permita visualizar donde queremos llegar.

En las organizaciones es necesaria la planificacion ya que se genera un compromiso
entre los miembros que la conforman y genera una eficiencia que establece una
coordinacion en las actividades a realizarse.

2.2.2. Planificacion Estratégica
(Cipriano, 2014, pag. 61) la planificacion estratégica se concibe como:
El proceso que consiste en decidir sobre la mision, vision, valores, objetivos y

estrategias de una organizacion, sobre los recursos que seran utilizados y las politicas
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generales que orientaran la adquisicion y coordinacién de tales recursos, considerando a la
empresa como una entidad total, en un mediano y largo plazo.

La planificacién estratégica es un enfoque global de diferentes directrices a cumplir a
nivel organizacional, razon por la cual define ciertos objetivos, metas y programas que se
desea lograr el cumplimiento en un futuro.

La planificacion estratégica es una herramienta administrativa para la razon de ser de
la empresa lo que es la mision y vison de la organizacion. Este proceso facilita la
medicion de una empresa mejorando ciertas debilidades a nivel organizacional la cual
facilita el alcance de las metas y objetivos de la empresa. Permitiendo guiar los esfuerzos
administrativos y operativos para cumplir con los programas establecidos en un tiempo
determinado.

Al implementar esta planeacion estratégica se obtiene beneficios financieros y no
financieros obteniendo un mejor entendimiento de los competidores, por lo general con
este proceso se establece los altos o bajos niveles de éxito o fracaso de las organizaciones.
2.2.2.1. Mision

(Zorita & Huarte, 2013, pag. 25) definen a la mision como:

El negocio al que se dedica la organizacion, las necesidades que cubre con sus
productos y servicios, el mercado en el cual se desarrolla la empresa u organizacion. La
mision de la empresa es la respuesta a la pregunta: ¢para qué existimos?, ;Cual es nuestra
razén de ser? Las caracteristicas que debe tener una mision son: amplia, concreta,
motivadora y posible.

La mision es la razén de ser de una empresa, institucion u organizacion que debe ser
enfocada a la actividad que realiza la empresa ya sea esta de prestacion de servicio o
comercial el cual define lo que quiere cumplir, hacer y lo que va a cumplir dentro de una

organizacion.



77

2.2.2.2. Vision

(Torrijos, 2015) expresa que: “La vision es el futuro. Lo que la organizacion aspira a
ser el dia de mafana, el lugar a donde quiere llegar.”

La vision es una probabilidad de que suceda algun evento o circunstancia que se
desea obtener en un futuro.

La vision se le define en términos empresariales como la habilidad de los miembros
de la organizacién de percibir el futuro; a su vez esta es elaborado o realizada por el
encargado de dirigir la empresa, institucion u organizacion; se encarga de predecir en un
determinado tiempo el impacto de las nuevas tecnologias y las expectativas cambiantes de
los clientes y estar preparados con ciertas estrategias a futuro para la supervivencia de la
empresa, organizacion e institucion.
2.2.2.3. Objetivos

(Ayestaran, Rangel, & Morillas, 2012, pag. 72) establecen que: “Los objetivos son
metas especificas, medibles y controlables, por lo que facilitan su consecucion.”

Los objetivos son propositos que se busca cumplirlos, estos objetivos deben ser
medibles, cuantificables, realizables y alcanzables, razon por la cual permite obtener
resultados esperados a la organizacion. Estos objetivos son fundamentales en la gestion
empresarial ya que verifica si la gestion esta acorde o cumple con lo establecido.

Estos objetivos pueden ser alcanzados a nivel empresarial, grupal e individual ya que
los miembros de la organizacién buscan logros personales con el propdsito de establecerse
metas y a la vez cumplirlas.
2.2.2.4. Valores corporativos

(Medina & Ferrer, 2014, pag. 241) expresan que: “Los valores corporativos se trata

del conjunto de principios que guian las acciones de una organizacion.”
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Los valores corporativos son aquellos elementos que estan inmersos en la cultura
organizacional de cada empresa, institucion u organizacién; con lo que conlleva a la ética
empresarial.

Es importante sefialar que los valores corporativos es de suma importancia ya que permite
observar el nivel de competencias y el grado de compromiso con la empresa, organizacion
e institucion.
2.2.2.5. Politicas

(Gonzéales & Ganaza, 2015, pag. 69) establecen que: “Las politicas pueden entenderse
como aquellos marcos de referencia y orientacion que van a facilitar y dirigir la toma de
decisiones de la empresa.”

Las politicas son vias y lineamientos las cuales, los trabajadores de una empresa
deben acatarlas para conseguir el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

En una empresa las politicas son indispensables con el fin de que exista compromiso
y responsabilidad con cada uno de los miembros que la conforman, ademas que las
politicas motivan las normas generales de actuacion de la empresa y establece la direccion
de la organizacién permitiendo obtener objetivos amplios acerca de qué tipo de empresa
quiere llegar hacer a un determinado tiempo.
2.2.2.6. Plan Operativo Anual

(Escobar, 2013, pag. 45) expresa que: “El plan operativo anual facilita la definicion de
los objetivos a corto plazo y por consiguiente se pueden fijar metas concretas
alcanzables.”

El plan operativo anual es un documento el cual se plasma las metas y objetivos a
cumplir en un lapso de tiempo determinado, asimismo se describe y se detalla lo que se va

a concretar en beneficio de la organizacion, institucion o empresa.
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Es importante establecer parametros en los planes establecidos ya que se obtendra un
mejor nivel organizacional con la utilizacion de diferentes estrategias, programas y planes,
se establece de manera cualitativa y cuantitativa permitiendo la toma de decisiones
acertadas.

2.2.2.7. Estrategias

(Santesmases, Merino, & Sanchez, 2013, pag. 151) definen a la estrategia como:
“Toda accion especifica desarrollada para conseguir un objetivo propuesto. Trata de
desarrollar ventajas competitivas sostenibles en productos, mercados, recursos o
capacidades, que sean percibidas como tales por los clientes potenciales y que permitan
alcanzar los objetivos propuestos.”

Las estrategias son caminos, vias y alternativas las cuales permite encontrar una o
varias soluciones a un problema razén por la cual estas estrategias son realizadas con
métodos técnicos, estas estrategias consisten en determinar objetivos a un plazo
determinado, ademas de determinar los recursos necesarios para la ejecucion de las
mismas, ademas de que estas estrategias son guias para el logro de las metas y objetivos
empresariales.

2.2.2.8. Metas

(Lopez, 2014, pag. 33) afirma que: “Meta es algo que nos impulsa a alcanzar un
objetivo y lograrlo y a llegar a ver los resultados del mismo. Una gran mayoria de
personas establecen metas alcanzables que producen en ellos un efecto productivo,
gratificante y alentador para seguir adelante elaborando cada vez una meta mayor. EsS
importante que se revisen las metas periddicamente para analizar su progreso 0 su

estancamiento.”
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Las metas son los procesos para llegar a cumplir el objetivo, la misma que tiene como
propdsito dirigir las acciones y los resultados propuestas por las organizaciones,
instituciones o empresas.

2.2.2.9. Definicion Presupuesto

(Gil & Giner de la Fuente, 2013, pag. 235) expresan que: “Un presupuesto recoge la
valoracion economica de los distintos programas o actividades de la empresa. Es asignar
los recursos monetarios necesarios para alcanzar unos objetivos previamente
determinados o para llevar a cabo la actividad normal de la organizacion.”

Un presupuesto es un plan econdmico de las operaciones a desarrollarse en la
empresa el cual permite saber cuantitativamente la ejecucion del plan operativo anual, de
igual forma permite un ordenamiento y priorizacion en la ejecucion e implementacion de
los programas. Cabe aclarar que es perjudicial para cualquier organizacion no establecer
un presupuesto ya que no podréa ser ejecutado el plan o meta establecida.

2.2.2.10. Indicadores

(Pérez, 2014) sefiala que: “El indicador es una medida cuantitativa del desempefio,
que solo cobra significado si se pone en consonancia con el objetivo que previamente se
haya marcado”

Los indicadores constituye la base fundamental de cémo se estd operando en la
empresa de manera cualitativa y cuantitativa , a la vez sefiala o indica de como estan los
procesos en la empresa permitiendo obtener la informacion veraz y pertinente de tal
manera que facilita los correctivos necesarios de la organizacion.

2.2.3. Organizacion
(Hernéndez M. J., 2014, pag. 23) la organizacion se puede definir como:
Un grupo estructurado de personas en el que se ha establecido una serie de

procedimientos y reglas que, con los medios o recursos adecuados, trabajan para la
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consecucion de un fin determinado, el cual no podrian alcanzar de manera
individualizada.

La organizacion consta de un conjunto de personas las cuales deben cumplir normas,
reglas y procedimientos con el propdsito de alcanzar los objetivos organizacionales.

La organizacion consta de una estructura exactamente definida la cual permite
garantizar la asignacion de diferentes actividades a los miembros de la organizacion, es
importante que la organizacion coordine los recursos humanos, materiales y financieros de
la empresa.

2.2.3.1. Estructura Organizativa
(Rivas, 2012, pag. 63) define a la estructura organizativa como:

El conjunto de relaciones que se aplican, conforme a la voluntad explicita o implicita
de la direccidn, para facilitar la division de tareas y su posterior coordinacién, con vistas
al logro eficiente de objetivos predeterminados, y vinculado de manera relativamente
estable los comportamientos de los individuos y grupos pertenecientes a la organizacion.

La estructura  organizacional  establece la  autoridad, jerarquia vy
departamentalizaciones, el organigrama debe estar estructurado de acorde a las funciones
0 actividades que se va asignar a cada trabajado.

La implementacién de los organigramas en las empresas facilita el control,
supervisién, comunicacién y la estructura organizacional que facilita la delimitacion de
responsabilidades de cada trabajador.

2.2.3.2.  Manual de Funciones
(Zegarra, 2012) sefiala que: “El manual de funciones es un documento formal que las
empresas elaboran para plasmar parte de la forma de la organizacion que han adoptado, y

que sirve como guia para todo el personal.”
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El manual de funciones esta relacionado con el organigrama el cual describe las
funciones que debe cumplir cada miembro de la empresa en el puesto de trabajo, es
importante dar a conocer estas actividades o funciones a los trabajadores para que tengan
claro el objetivo y meta que tiene como tal la organizacion. Asimismo cabe mencionar que
es fundamental describir o definir el perfil o los requisitos que debe cumplir el trabajador
para laborar en el puesto de trabajo.

2.2.3.3. Delimitacion de responsabilidades

(Martinez, 2015) manifiesta que: “Uno de los elementos del sistema de control interno
de una empresa es la delimitacion de roles y funciones que cada uno de las personas va a
cumplir.”

La delimitacion de responsabilidades son las competencias y las obligaciones que
cada trabajador debe cumplir en el puesto de trabajo, ademas de mejorar la comunicacion
del trabajador y su jefe inmediato en el cumplimiento de las actividades y a su vez
favorece de una manera eficiente y eficaz a la empresa. Es un procedimiento facil el cual
la autoridad competente puede delimitar funciones a los trabajadores.

2.2.4. Direccion

(Marciaga, 2015) define a la direccién como: “Un conjunto de relaciones
interpersonales en evolucion continua, donde el lider de un grupo de colaboradores busca
guiar sus esfuerzos y motivarlos, para que sus actitudes y aptitudes estén enfocadas al
logro de los objetivos de la organizacion.”

El control, liderazgo y la conduccion son elementos esenciales que estan inmersos en
la direccion cuyo objetivo es de guiar los objetivos que se desean cumplir. La Direccién
consiste en la combinacion de talento humano logrando transmitir informacion oportuna

para la toma de decisiones.
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La direccion no solo implica influir o mandar también significa motivar a los
trabajadores para que de esa manera cumplan con las actividades en su puesto de trabajo y
conozcan el comportamiento de los empleados y las diferentes estructuras que cada
empresa posee.
2.2.4.1. Toma de decisiones

(Torres & Martinez, 2014, pag. 18) expresan que: “La toma de decisiones es un
proceso organizacional que resulta dificil resumir o elaborar un esquema de los detalles
que conforman el proceso.”

La toma de decisiones en la empresa son las alternativas e ideas que sale de los
propios colaboradores de la organizacidén cuyo objetivo es solucionar un problema que
afecta a la empresa. Es importante en la toma de decision tratar de conseguir la mayor
informacidn pertinente para una excelente toma de decision, cabe destacar que es un
proceso por el cual se necesita tiempo al resolver un problema para la eleccién de la mejor
alternativa o solucidn gue se da en consenso con los miembros de la organizacion.
2.2.4.2. Capacitacion
(Hernandez, 2012) define a la capacitacién como:

Una herramienta fundamental para la Administracion de Recursos Humanos, es un
proceso planificado, sistematico y organizado que busca modificar, mejorar y ampliar los
conocimiento, habilidades y actitudes del personal nuevo o actual, como consecuencia de
su natural proceso de cambio, crecimiento y adaptacion a nuevas circunstancias internas y
externas.

La capacitacion busca mejorar el desarrollo y mejoramiento de los empleados de la
organizacion en los aspectos de: conocimientos, habilidades y competencias razén por la
cual es beneficioso para las empresas tener capacitaciones constantes ya que fortalecera en

diferentes ambitos empresariales.
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Las capacitaciones fortalecen las destrezas y valores de los empleados, es importante
mencionar que se debe tener capacitaciones para estar preparado a los cambios
tecnoldgicos.
2.2.4.3.  Comunicacion

(Sanchez, 2013, pag. 171) manifiesta que: “La comunicacién es un elemento
fundamental en cualquier tipo de empresa independientemente de las caracteristicas que
presente.”

La Comunicacion es primordial en una empresa ya que permite internamente y
externamente tener una interaccion entre los miembros de la organizacion y con el cliente
y establecer los objetivos que busca alcanzar la entidad; una comunicacion eficiente
permite disminuir la incertidumbre de la informacion.

2.2.5. Control
(Fuentes, 2014, pag. 145) expresa que: “El control es la funcion administrativa que
permite evaluar el desempefio de las acciones emprendidas en el seno de la empresa”
El control es la evaluacion de resultados alcanzados por los trabajadores el cual sirve para
la comparacion entre los resultados obtenidos contra los resultados esperados que facilita
la determinacion de alternativas para un mejoramiento continuo a través de la toma de
decisiones acertadas.

El control es una forma de que los trabajadores cumplan sus objetivos individuales
como empresariales.

La importancia del control es examinar las actividades de la empresa permitiendo
evaluar los logros de los objetivos, metas, planes y programas. Al no poseer un control no
se puede verificar las operaciones de la empresa y hace que los procesos sean deficientes.
2.2.5.1.  Supervision

(Rojas, 2014) define a la supervision como:
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Vigilancia o direccion de la realizacion de una actividad determinada por parte de una
persona con autoridad o capacidad para ello. Implica la accion de inspeccionar, controlar,
ya sea un trabajo o un tipo de actividad y siempre es ejercida por parte de un profesional
superior ampliamente capacitado para tal efecto.

La supervision es una actividad técnica y especializada cuyo propdésito o fin es
controlar los recursos de la empresa que se encuentren de una manera coordinada para el
éxito organizacional.
2.2.5.2. Seguimiento

(Avila, 2014) expresa que: “El seguimiento puede definirse como: “La observacion
minuciosa de la evolucion y el desarrollo de un proceso.”

El seguimiento es una funcién que ofrece informacion permanente del avance de los
resultados obtenidos de las metas propuestas por lo cual es importante comunicar a los
responsables de la organizacion. El seguimiento con respecto a los trabajadores es una
forma de asegurarse con las actividades asignadas a cada uno de los empleados y un mejor
nivel de desempefio y obtencion de resultados exitosos para la empresa.
2.2.5.3.  Retroalimentacion

(Pinilla, 2012) define la retroalimentacion como:

Un mecanismo mediante el cual una parte de la energia de salida de un sistema o de
una maquina vuelve a la entrada. La retroalimentacion permite el control de un sistema y
que el mismo tome medidas de correccion en base a la informacién retroalimentada.

La retroalimentacion esta relacionada con la comunicacién que facilita la realizacion
de las acciones organizacionales con el fin de cumplir los objetivos a través del control,
existe dos elementos esenciales las cuales hace parte de la retroalimentacion la
supervision y evaluacion de resultados permitiendo elevar las fortalezas y la disminucion

de las debilidades de una empresa.
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2.2.6. Servicio
(Ramos, 2015) menciona al servicio como:

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre
intangible que se realiza a través de la interaccion entre el cliente y el empleado y/o
instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad.

Un servicio es un conjunto de acciones que permite satisfacer las necesidades de un
cliente, el servicio en las organizaciones es primordial permitiendo la supervivencia de la
empresa.
2.2.6.1. Calidad

(Ordofiez, 2012, pag. 8) establece que: “La calidad se considera caracteristicas a los
rasgos que caracterizan el producto y los requisitos son las necesidades o expectativas
establecidas, ya sea implicita u obligatoria.”

La calidad es un valor agregado la cual es reflejada en la satisfaccion del cliente por
la venta de un producto o prestacion de un servicio.

La calidad es igual a la adecuacion al uso, satisfaccion al cliente y cumplimiento de
especificaciones o requisitos a cumplir un producto o servicio; la calidad es disefar,
producir y servir un producto o servicio que sea Util y a la vez un precio accesible para los
consumidores.
2.2.6.2.  Precio

(Lopez, 2012) define el precio como: “El valor de intercambio del producto,
determinado por la utilidad o la satisfaccion derivada de la compra y el uso o el consumo
del producto.”

El precio es la paga o valor expresados en términos monetarios para la adquisicion de

un producto, bien o servicio.
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Para las empresas el precio representa un elemento importante dentro del marketing
mix; y de la perspectiva del cliente lo identifica como un valor de dinero de comparacion.

El objetivo del precio es analizar los costos y que tipo de segmento de mercado se
quiere llegar, se refleja en el producto que se va a vender y de esta manera define a la
competitividad al ser un precio adecuado.
2.2.6.3. Posicionamiento
(Espinosa, 2014) define al posicionamiento como:

Una imagen propia en la mente del consumidor, que le hara diferenciarse del resto
de su competencia. Esta imagen propia, se construye mediante la comunicacion activa de
unos atributos, beneficios o valores distintivos, a nuestra audiencia objetivo, previamente
seleccionados en base a la estrategia empresarial.

El posicionamiento permite abarcar el mercado con respecto a un producto o un
servicio el cual es una estrategia que se establece para la distincion frente a la competencia
logrando el posicionamiento de la marca y la percepcion del cliente hacia a el producto o
servicio.

2.2.7. SERVICIO DE COURIER

2.2.7.1. Definicion de Courier

Segun el art.165 del codigo organico de la produccién, comercio e inversiones la
mensajeria acelerada o Courier define como:

La correspondencia, documentos y mercancias que cumplan con lo previsto en el
reglamento dictado por la Directora o Director General del servicio Nacional de Aduanas
y no excedan los limites previstos del mismo, transportados por los denominados correos
rapidos, se despacharan por la aduana mediante formalidades simplificadas conforme la
normativa dictada por el servicio nacional de aduanas. Los envios o paquetes que excedan

el limite establecido, se sujetaran a las normas aduaneras generales.
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El servicio de Courier o encomiendas permite tener un envio garantizado de las
mercancias permitiendo ahorro de tiempo y facilidad en la movilidad en las encomiendas.

2.2.8. COMPANIAS

2.2.8.1.  Definicion de Compafiias

Segun la ley de compaiiias del Ecuador en el art.1 define a la compafiia como:

Aquel por el cual dos 0 mas personas unen sus capitales o industrias, para emprender
en operaciones y participar de sus utilidades.

Las compafiias estan hechas con el proposito de unir esfuerzos y percibir ganancias a
través de la agrupacion de accionistas.

2.2.8.2.  Tipos de Compafiias

Segun el art. 2 de la ley de compaiiias del ecuador establece cinco especies de compafiias

de comercio, a saber:

a) La compafiia en nombre colectivo

b) La compafiia en comandita simple y divida por acciones

c) Lacompafiia de responsabilidad limitada

d) Lacompafiia anbnima

e) Lacompafiia de economia mixta

a) La compafiia en nombre colectivo: segun el art. 36 de la Ley de Compafiias del
Ecuador, dice que la compafiia en nombre colectivo se contrae entre dos o mas
personas que hacen el comercio bajo una razon social.

b) La compafiia en comandita simple y divida por acciones: de acuerdo a la Ley de
Companiias del Ecuador segun el art.59 la compafiia en comandita simple existe bajo
una razén social y se contrae entre uno o varios socios solidaria e ilimitadamente
responsables y otro u otros, simples suministradores de fondos, Ilamados socios

comanditarios, cuya responsabilidad se limita al monto de sus aportes.
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La compafiia de responsabilidad limitada: segun el art. 92 de la Ley de compafiias
del Ecuador es la que se contrae entre tres 0 mas personas, que solamente responden
por las obligaciones hasta el monto de sus aportaciones individuales y hacen el
comercio bajo una razon social o denominacion objetiva a la que se afiadira, en todo
caso, las palabras “Compaifiia Limitada” 0 su correspondiente abreviatura.

La compafia anonima: de acuerdo al art. 143 de la Ley de Compaiiias la compafiia
anonima es una sociedad cuyo capital, dividido en acciones negociables, esta formado
por la aportacion de los accionistas. Las sociedades o compaiiias civiles andnimas
estan sujetas a todas las reglas de las sociedades o compafiias mercantiles anénimas.
La compafia de economia mixta: segun el art. 308 de la Ley de Compaiiias del
Ecuador determina que el Estado, las municipales, los consejos provinciales las
entidades u organismos del sector publico, podran participar, conjuntamente con el
capital privado en el capital y en la gestién social de esta compafiia. Este tipo de

compafiias tienen un fin u objetivo comdn lo que es la prestacion de un servicio.
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CAPITULO Il
3. PROPUESTA
PLAN ESTRATEGICO PARA LA COMPANIA SERVIQUITO S.A. DE LA CIUDAD DE
IBARRA, PROVINCIA DE IMBABURA, PERIODO 2016-2021.

3.1. INTRODUCCION

A través de la utilizacion de métodos, técnicas y herramientas administrativas se
diagnostico la situacion actual en la que se concluyd varias deficiencias administrativas y
operativas por lo que es necesario implementar un plan estratégico, lo cual servira para la
elaboracion de programas y parametros que permita mejorar la situacion de la empresa.

La propuesta del plan estratégico tiene como finalidad establecer los siguientes
aspectos como: el mejoramiento de la filosofia empresarial y manual de funciones,
elaboracion de planes, programas, indicadores, objetivos y metas, y por Ultimo la
realizacion de un plan operativo anual con su respectivo presupuesto.

La implementacion de este plan estratégico facilitara la gestion de la compafiia, la
coordinacion de las actividades laborables, fortalecimiento en estrategias de marketing,
orientacion de la compafiia, evaluacion de cumplimiento de los objetivos, un enfoque
sistematico y el cumplimiento de la mision de la empresa.

Finalmente, se pondra énfasis en la calidad del servicio que brindara la compafiia
para la satisfaccion de los usuarios de ServiQuito S.A. y lograr el éxito empresarial.

3.2. OBJETIVOS
3.2.1. General
e Desarrollar la propuesta del plan estratégico para la compafiia ServiQuito S.A., con el

propdsito de mejorar la gestion administrativa y operativa.
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3.2.2. Especificos
e Mejorar la filosofia organizacional con el fin de orientar al personal para el
cumplimiento de los objetivos empresariales.
e Determinar politicas para un mejor control y supervision de la organizacion
e Realizar plan operativo en base a los planes, programas, metas, objetivos,
indicadores y presupuesto.
e Determinar procesos y procedimientos para un manejo eficiente administrativo.
e Formular parametros para un mejoramiento de la calidad del servicio en la
organizacion
3.3.  PLANIFICACION ESTRATEGICA
3.3.1. Analisis de la 5 Fuerzas de Porter
Las 5 Fuerzas de Porter es una herramienta de gestion que permite un analisis externo
de una empresa, organizacion o entidad.
A través de este andlisis de las 5 Fuerzas de Porter permitio analizar el poder de
negociacion de los compradores, poder de negociacion de los proveedores, amenaza de
nuevo competidores entrantes, la amenaza de productos sustitutos y la rivalidad entre

competidores con la finalidad de desarrollar estrategias para la compafiia.
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Gréfico 31: Cinco Fuerzas de Porter

Fuente: Investigacion

Elaborado por: El autor

» Poder de negociacion de los clientes

Las empresas de Courier poseen diferentes tipos de clientes dedicadas a diferentes
actividades laborables, la utilizacion de estos es frecuente, debido a los escases de tiempo se
les facilita la movilidad de cualquier paquete que se desee enviar. Los clientes tienden a elegir
la mejor oferta del servicio de Courier y tienen la potestad de exigir un servicio de calidad.

El poder de negociacion de los clientes produce un impacto alto debido a que pueden
elegir un servicio de Courier con mejores ofertas y una atencion de calidad hacia el cliente,
por lo que es necesario crear lineamientos que garantice la fidelidad hacia la empresa.

Como consideracién de las barreras por diferenciacion del servicio existe en el mercado
un sin nimero de empresas que esta posicionada la marca en la mente del cliente, esta se

convierte una barrera para la compafiia, ya que en el sector donde se encuentra ubicada la
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empresa, existe empresas de prestigio a nivel nacional dedicadas a diferentes tipos de
servicios, ya que sin la utilizacion de diferentes directrices para la diferenciacion del servicio
no se lograra un posicionamiento de la marca.

Una de las barreras financieras con los competidores es la inversién en publicidad,
constitucion, logistica y otros gastos es otro de los limitantes de ServiQuito S.A, debido a la
falta de recursos economicos de la misma.

» Poder de negociacion de los proveedores

Las empresas que comercializan este servicio de courier, el poder de negociacion de los
proveedores son nulas, debido a que este servicio es intangible y se le hace de forma directa
con el usuario y no necesita de proveedores, sin embargo este servicio estd apoyado por
bienes tangibles para lograr la actividad del servicio.

» Amenaza de nuevos competidores entrantes

Desde enero del 2017 se apertura el tratado de libre comercio con Europa lo que
involucra un desarrollo mas marcado de varios sectores principalmente el agricola, textil, etc,
lo que conlleva a un mayor requerimiento del uso del servicio de Courier. Esto puede
conllevar a que varias empresas que prestan estos servicios traten de abrir nuevos mercados
en la zona norte del pais por lo cual se convierte en una amenaza que, actualmente, se la
puede considerar minima ya que, los clientes que utilizan el servicio de ServiQuito S.A., son
fieles al haber sido parte del proceso anterior en el que particip6 taxis lagos y Autocargo
Express S.A.

Ademas, la amenaza de los nuevos competidores entrantes se da a través de los clientes
que son sensibles a bajos precios, de esta manera los nuevos competidores establecen
estrategias que permitan abarcar el mercado de Courier.

» Amenazas de productos sustitutos

Como amenazas de productos sustitutos tenemos:
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e Transportacion interprovincial

La transportacion interprovincial es una amenaza para las empresas prestadoras del
servicio de Courier, ya que hacen entrega de encomiendas a bajos precios.

ServiQuito S.A, es afectada de esta transportacion interprovincial ya que reduce los
clientes que puede abarcar, pero a la vez tiene una ventaja ya que este tipo de transportacion
interprovincial no cuenta con una seguridad en los envios.

e Correo Electrénico

El correo electrénico es otra de las amenazas para las empresas de Courier ya que los
envios de documentacion en la actualidad se las realizan de forma digital y se envia por
correo electrénico; esto afecta considerablemente a las empresas prestadoras de este servicio.

ServiQuito S.A., aqueja con esta amenaza debido a la reduccion de envios de
documentacion.

» Rivalidad entre competidores

A través de la técnica de observacion directa se determind la existencia del competidor
potencial que es Servientrega, ya que tiene posicionado la marca en la mente del cliente por la
seguridad, confianza y precios competitivos en sus envios. De tal forma que se hace dificil a
ServiQuito S.A., abarcar el mercado de courier por lo que se deberd implementar diferentes
estrategias administrativas que permita consolidarse en el mercado courier.

Cabe sefialar como rivalidad de empresas de courier también existe empresas fantasmas
e ilegales las cuales poseen bajos precios y hace que sea dificil lograr que la compafiia
posicione el mercado.

3.3.2. Filosofia Organizacional
Como aporte del trabajo de investigacion realizado, a continuacién se proponen

propuestas de la filosofia institucional que podrian implementarse en la empresa:
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3.3.2.1. Mision

Ofrecer a nuestros clientes la recepcion logistica operacional de los bienes
encomendados a nivel nacional que les garantice una eficiencia de tiempo y dinero de
forma segura y confiable con el compromiso de ofrecer calidad y crecimiento de nuestro
equipo de trabajo, la economia y la sociedad.
3.3.2.2. Vision

Convertir ServiQuito S.A., en una marca lider de courier que sea reconocida a nivel
nacional prestadora del servicio de traslado y recoleccion de toda clase de envios con
aseguramiento de la calidad y por su solidez técnica, financiera, operativa y humana.
3.3.2.3.  Valores Corporativos

e Honestidad. - Todos los empleados de la empresa deberan tener la capacidad de
actuar con rectitud e integridad.

e Profesionalismo.- Los trabajadores de la empresa deben disponer de aptitud legal,
técnica y ética para operar de una manera correcta y a la vez adquiriendo la excelencia
empresarial.

e Actitud del Servicio.- Desarrollar una actitud positiva del personal que deben estar
reflejados en la disposicion de realizar la prestacion del servicio al cliente de manera
pertinente, agil y con exactitud.

e Responsabilidad.- Los miembros de la organizacién deben cumplir las obligaciones
y actividades a realizar en la empresa asegurando un manejo adecuado de los recursos.

e Respeto.- Consolidar el respeto entre todos los colaboradores de la organizacion que
deben convivir un excelente ambiente laboral considerando los derechos de cada uno

de los empleados.
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e Trabajo en equipo.- La empresa debera unir esfuerzos de todos los empleados con el
proposito de cumplir metas u objetivos empresariales y la realizacion de todas las
actividades de una manera coordinada.

e Puntualidad.- La empresa establecerd la puntualidad al personal, lo cual permitira un
control en sus horarios de trabajo y las actividades e informes que debe realizar cada
colaborador en un tiempo determinado.

e Calidad. - Desarrollar en la organizacion la calidad que debera ser reflejada en el uso
adecuado del servicio por parte de los empleados y exigencia empresarial
estableciendo pardmetros necesarios para una mejora continua en los procesos de
prestacion del servicio.

e Comunicacion.- Propiciar entre el personal administrativo y operativo una
comunicacion eficaz y pertinente transmitiendo la filosofia empresarial de la
compafiia.

e Cooperacion.- Fomentar el apoyo necesario hacia los empleados que permita mejorar
la disposicion competitiva de la empresa y lograr el cumplimiento de los objetivos
corporativos.

e Competitividad.- La organizacion debe cumplir con los objetivos estratégicos a
través del desarrollo de las competencias del talento humano para obtener resultados
positivos y ser competitivos en el mercado.

3.3.3. Politicas

3.3.3.1.  Politicas Administrativas

3.3.3.1.1. Politicas de Personal

» Mantener informado a todo el personal de la compafiia sobre la filosofia

organizacional.
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» Mejorar la comunicacion entre las areas de la empresa y los cambios de la
organizacion.

» Conservar el trato igualitario para todos los miembros de la empresa protegiendo los
derechos y obligaciones de cada trabajador.

» Realizar evaluaciones periddicas al personal de la compafiia.

» Consolidar un comportamiento ético y profesional con todos los miembros de la
empresa.

» Realizar capacitaciones constantemente en los ambitos de calidad de servicio y
atencion al cliente.

» Motivar e incentivar al personal para un mejor rendimiento de los trabajadores.

» Fomentar el trabajo en equipo.

» Realizar programas y planes de mejora continua.

3.3.3.1.1.1.  Politicas de Reclutamiento y Seleccion del Personal

» Seleccionar al personal idoneo que cumpla las competencias y requisitos del perfil del
puesto.

» La planificacion del reclutamiento del personal es obligaciéon de la gerencia el cual
debera tomar en cuenta la experiencia y la capacitacion para el desempefio eficiente en
sus funciones laborales de los trabajadores.

3.3.3.2.  Politicas de Desarrollo Organizacional

» Disponer de personal con experiencia para cumplir las funciones en el puesto de
trabajo asignado que permita cumplir con los objetivos empresariales.

» Promover la participacion de los empleados con el proposito de trabajar en equipo.

» Fomentar el compromiso con todos los miembros de la organizacion.

» Supervision y control de las actividades asignadas a los empleados de la compafiia.
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Consolidar un ambiente laboral armonico que permita un mejor rendimiento laboral
del personal.
Dar seguimiento a los programas a ejecutarse.

Mantener una comunicacion empresarial.

3.3.3.3.  Politicas de Atencién al Cliente

>

Mejorar continuamente en los procesos de entrega del servicio courier hacia el
usuario.

Solucionar de manera oportuna los reclamos del cliente.

La atencion al cliente debe ser lo mas eficiente posible para la conformidad del
usuario.

La seguridad y confianza del servicio hacia al cliente garantizara la fidelidad del
mismo.

Atencion igualitaria para todos los usuarios de la compafiia sin discriminacion o
prioridad alguna garantizando la prestacién del servicio para todos.

Crear espacios para sugerencias de los clientes para mejoramiento y fortalecimiento de

la compafiia.

3.3.3.4. Politicas Financieras

>

>

Lograr un uso adecuado en la optimizacion de recursos econémicos.

Mantener un control constante los estados financieros los cuales permita una mejora
en la toma de decisiones.

Invertir utilidades de la compafiia con el proposito de mejorar las instalaciones o en la

adquisicion de nuevos activos.

3.3.3.5.  Politicas de Marketing

3.3.3.5.1. Politicas de Producto o Servicio

>

Implementar nuevos atributos a los empaques de envios.
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Dar respuesta a las peticiones de encomiendas en tiempos estimados.
Entablar un dialogo amable y cortes con los clientes.

Dar informacidn completa y precisa con respecto al servicio de courier.

vV V VYV V¥V

Consolidar el cumplimiento de las normas de seguridad garantizando integridad,

confidencialidad y disponibilidad.

A\

Un mejoramiento continuo en el proceso del servicio.

» Implementar buenas préacticas para la continuidad del servicio.

» Cumplir con la legislacion de la normativa que presenta ciertas directrices para el
funcionamiento del servicio.

3.3.3.5.2. Politicas de Precio

» Mantener precios competitivos que permita ganar mercado.

» Fijacion del precio por debajo del nivel competitivo

3.3.3.5.3. Politicas de Plaza

» Nuevos mercados

» Nuevos destinos

» Nuevas rutas

3.3.3.5.4. Politicas de Promocion

» Ofrecer descuentos por cantidad de envios o por temporadas.

» Realizar promociones a través de internet, volantes, diarios y radio.

> Enviar ofertas a través de correos electrénicos.



3.3.4. Estructura Organizativa

Junta General de Socios

Gerencia General

Asesoria Publicitaria I_

L

Secretaria

Contabilidad Operaciones y
Logistica

Gréfico 32: Organigrama Estructural

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor

Servicio al Cliente
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3.3.5. Manual de Funciones
“ServiQuito S.A”
Manual de Funciones

3.3.5.1. Objetivo

El siguiente manual de funciones establecera las tareas a desarrollarse en el puesto de
trabajo y el cargo de cada uno de los trabajadores, ademas determinard las
responsabilidades y competencias para ocupar el puesto de trabajo de la compafia y
servira para el cumplimiento de la filosofia institucional.

Tabla 36: Junta General

Area: Junta General de Socios

Puesto: Junta General

Unidad: Administrativa

Mision: Decidir asuntos pertinentes de la compafiia.

Descripcion del Puesto:
Organo administrativo de la empresa que protege el bienestar de los socios quienes
conforman la empresa ServiQuito S.A.

Funciones

a) Realizary verificar la lista de socios de la compafiia

b) Toma de decisiones sobre asuntos administrativos y econémicos de la empresa.
c) Ejercer los estatutos internos de la compafiia.

d) Velar por la transparencia y cumplimiento de los derechos de los socios.

e) Determinar la forma de reparto de los beneficios econémicos a los socios de la

compaiiia.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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Tabla 37: Gerente General

Area: Gerencia General
Cargo: Gerente General
Unidad: Administrativo
Organo Junta General
Superior:

Supervision: Unidad de Contabilidad, Unidad de Operaciones y Logistica, Unidad
Servicio al Cliente.

Mision: Gestionar el funcionamiento de ServiQuito S.A.

Descripcion del Puesto:
Ser una persona innovadora con un profesionalismo ético capaz de consolidar la empresa en
mercado Yy generar el crecimiento de la compafiia.

Perfil del Cargo

Requisitos:

e Género: Indistinto

e Estudios Académicos: Tercer Nivel ( Titulo en Ingenieria comercial o carreras afines) o
nivel de postgrado en areas afines

e Experiencia: 2 afios en trabajos similares.

Competencias:

e Ejercer liderazgo en toda la compaiiia.
e Toma de decisiones

e Optimizar los recursos de la compafiia.
e Tener un Pensamiento Critico.

e Tener Creatividad.

e Habilidades financieras y presupuestarias.
¢ Organizacion.

e Trabajo a presion.

e Capacidad de resolver problemas.

e Exigencia de calidad y eficiencia.

Funciones

a) Representante legal

b) Designar funciones a los subordinados.

c) Transmitir una comunicacion clara y precisa a las demas areas de la empresa.
d) Realizar publicidad y promocion

e) Coordinar los recursos de la compafiia

f) Proporcionar direccion a la organizacion.

g) Control y evaluacién a los trabajadores.

h) Contratacion de personal previo analisis de la Junta General

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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Tabla 38: Secretaria

Area Secretaria

Cargo Secretaria

Unidad Administrativa

Organo Gerente General

Superior:

Mision: Brindar el apoyo a gerencia con las tareas asignadas y coordinar las

actividades del administrador de ServiQuito S.A.

Descripcion del Puesto:
Ser una persona capaz de redactar e interpretar informes y solicitudes.

Perfil del Cargo
Requisitos:

e Género: Mujer
e Estudios Académicos: Tecnologia o Tercer nivel en Secretariado Ejecutivo
e Experiencia: 2 afos en trabajos afines.

Competencias:

e Tener Comunicacion Efectiva.
e Gestion de conflictos.

¢ Auto confianza.

e Responsabilidad.

o Etica.

e Manejo de Software.

Funciones
a) Reclutar las solicitudes de servicios del area servicio al cliente.

b) Mantener una comunicacién constante con su superior.

c) Recibir e informar asuntos con respecto a las areas de la compafiia.

d) Orientar a los clientes sobre el servicio de courier.

e) Hacer y recibir llamadas telefénicas para tener una informacion oportuna sobre los
compromisos que debe cumplir el administrador.

f) Realizar las instrucciones asignadas por el Gerente General.

g) Mantener actualizados los archivos fisicos y en base de datos.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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Tabla 39: Contador(a)

Area: Contabilidad

Cargo: Contador(a)

Unidad: Operativo

Organo Gerente General

Superior:

Mision: Administrar de forma adecuada los recursos econémicos de ServiQuito S.A.
Descripcion del Puesto:

Ser una persona con conocimiento analitico capaz de interpretar informacion contable y
financiera.

Perfil del Cargo

Requisitos:

e Género: Indistinto

e Estudios Académicos: Tercer Nivel ( Titulo en Contabilidad y Auditoria, Economista
Contador Publico Autorizado)

e Experiencia: 2 afos en trabajos a fines.

Competencias:

e Poseer de Dominios de Sistemas Contables.

e Trabajo eficiente.

e Calidad de Trabajo.

e Integridad.

Capacitacion: En aspectos tributarios, manejo de paquetes informaticos contables,

NIIFs,

Funciones
a) Analizar e interpretar la informacion financiera.

b) Preparar y presentar informes sobre la situacion financiera de la compafiia.
c) Cumplir con las obligaciones fiscales.
d) Contribuir la informacion financiera con los demaés areas con el fin de mejorar la

toma de decisiones.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor



Tabla 40: Recepcionista

Area: Servicio al Cliente
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Puesto: Recepcionista de Encomiendas

Unidad: Operativo

Organo Operador
Superior:

Mision: Recibir y verificar las encomiendas

Descripcion del Puesto:
Ser una persona cortes y amable con los usuarios

Perfil del Cargo
Requisitos:

Género: Indistinto

Estudios Académicos: Bachiller o estar cursando estudios superiores.

Experiencia: 1 afio en atencion al cliente.

Competencias:

Tener Empatia

Tolerancia a la frustracion.
Flexibilidad

Manejo de software.

Funciones

a) Receptar las encomiendas que sean de legal transportacion.
b) Expedir facturas al usuario.

c) Llevar un inventario diario de las encomiendas recibidas.
d) Dar informacidn sobre las ofertas del servicio de courier.

e) Emitir informes de las actividades asignadas al jefe inmediato.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor



106

Tabla 41: Operador

Area: Operaciones y Logistica

Cargo: Operador

Unidad: Operativo

Organo Gerente General

Superior:

Supervision: Area de Operaciones y Logistica

Mision: Controlar y dirigir las operaciones de logistica

Descripcion del Puesto:
Ser una persona lider con la capacidad de dirigir, guiar y orientar grupos de trabajo y
convertirlos en equipos de trabajo.

Perfil del Cargo

Requisitos:

e Género: Indistinto

e Estudios Académicos: Tercer Nivel(Ingenieria Comercial o carreras afines)
e Experiencia: 2 afios en trabajos a fines.

Competencias:

e Liderazgo

e Trabajo a presion.

e Manejo de software
e Persistencia.

Funciones

a) Controlar el area de recepcion de encomiendas.

b) Clasificacion de las encomiendas.

c) Distribuiray despachara las encomiendas a los encargados (choferes y mensajeros
motorizados) de dejar al lugar de destino.

d) Organizacién de rutas de entrega de encomiendas.

e) Tener un inventario diario de encomiendas despechadas.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor



Tabla 42: Mensajero
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Area Operaciones y Logistica

Cargo Mensajero Motorizado

Unidad Operativo

Organo Gerente General

Superior:

Mision: Entregar las encomiendas a domicilio

Descripcion del Puesto:
Ser una persona honesta y con responsabilidad en la entrega de las encomiendas.

Perfil del Cargo
Requisitos:

Género: Indistinto

Estudios Académicos: Minimo bachillerato y Chofer Profesional. Licencia tipo que le
faculta manejar motocicleta

Experiencia: 1 afio en trabajos afines.

Competencias:

Escucha activa
Discrecion.
Honradez
Respeto.

Funciones

a) Entrega de las encomiendas a los lugares de destino.
b) Receptar las firmas de las personas que se entreg6 las encomiendas.
c) Llevar un inventario de las personas que han recibido las encomiendas.

d) Informar algin inconveniente.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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Tabla 43: Chofer

Area Operaciones y Logistica

Puesto Chofer

Unidad Operativo

Organo Operador

Superior:

Mision: Entregar y salvaguardar las encomiendas a distintos lugares de las ciudades

existentes de ServiQuito S.A.
Descripcion del Puesto
Ser una persona con un alto nivel de experiencia en la conduccion.
Perfil del Cargo
Requisitos:
e Género: Indistinto
e Estudios Académicos: Chofer Profesional
e Experiencia: 2 afos en trabajos a fines.

Competencias:

e Compromiso

e Conducir de forma segura.

e Trabajo a presion.

e Conocer y cumplir reglamento de transito.

Funciones

a) Recepcion de encomiendas

b) Entrega de encomiendas a las distintas ciudades

c) Verificacion del vehiculo en buen estado.

d) Mantener el inventario de equipos e insumos del vehiculo.

e) Cumplir las leyes de transito.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor



Tabla 44: Ayudante
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Area Operaciones y Logistica
Puesto Ayudantes

Unidad Operativo

Organo Operador

Superior:

Mision: Custodiar las encomiendas

Descripcion del Puesto
Ser una persona con un alto nivel de experiencia en la conduccion.

Perfil del Cargo
Requisitos:

e Género: Indistinto
e Estudios Académicos: Minimo bachillerato.
e Experiencia: 1 afio en trabajos a fines.

Competencias:

Revision de la paqueteria

Seguridad en las entregas de encomiendas
Trabajo a presion.

Aprendizaje continuo

Funciones

a) Seguridad en la distribucion de encomiendas.

b) Verificar el nUmero de encomiendas a las distintas ciudades de entrega.

c) Llevar un registro de las encomiendas recibidas.

d) Comunicacion sobre problemas.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor



Tabla 45: Asesor
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Area Asesoria publicitario

Puesto Asesor de marketing

Unidad Asesoria

Organo Gerente General

Superior:

Mision: Impulsar la publicidad y promocion por diferentes medios

Descripcion del Puesto

Ser una persona con capacidad de realizar estrategias de marketing el cual permita el
posicionamiento de la marca. Sus labores seran contratadas en forma ocasional cuando las
necesidades lo requieran.

Perfil del Cargo

Requisitos:

e Género: Indistinto

e Estudios Académicos: Tercer Nivel ( Titulo en Ingenieria Marketing o carreras afines)
e Experiencia: 2 afios en trabajos a fines.

Competencias:

e Solidez en los conocimientos de marketing.

¢ Adaptabilidad al cambio

e Critico

e Desarrollar métodos solidos de marketing

Funciones

a) Elaborar la publicidad de la empresa.
b) Ser el estratega, creativo gréafico y visual de la empresa.
c) Establecer métodos para la realizacion de publicidad.

d) Determinar estrategias para el fortalecimiento de marketing mix.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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3.3.6. Procesos

A continuacion se ilustra las diferentes fases o acciones de los siguientes procesos de:
recepcion de encomiendas, entrega de encomiendas, reclutamiento y seleccion de personal
y marketing.

La simbologia del diagrama de flujo a utilizarse es la siguiente:

SIMBOLOGIA DEL DIAGRAMA DE FLUJO

Tabla 46: Simbologia del Diagrama de Flujo

Simbologia Significado Detalle

C ) TERMINAL Indica el inicio o fin del
proceso de flujo.

Representa una actividad
llevada a cabo en el proceso

) Significa decidir una
DECISION alternativa  especifica de

accion

ACTIVIDAD

Indica el sentido de flujo de

EEE— LINEA DE FLUJO proceso.

DATOS Indica la  informacion
necesaria para alimentar una
actividad
Representa  deposito  de
objetos bajo vigilancia en

ALMACENAJE/ARCHIVO un almacén.
DOCUMENTO Representa un documento

utilizado en el proceso, se
genere o salga del proceso.

Fuente: Investigacion (Simbologia ASME/ANSI)
Elaborado por: El autor
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3.3.6.1. Diagrama de flujo del proceso de recepcion de encomiendas

C e D

Solicita el servicio

Pesa encomienda y determina el
precio
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el servicio?

Verificacion de encomiendas

Almacena
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Registro de datos
y destinatarios

Recibe el dinero

Emite factura

v

Archivo
factura

C

Gréfico 33: Proceso de recepcion

Fuente: Investigacion (Simbologia ASME/ANSI)
Elaborado por: El autor
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Procedimiento de recepcion de encomiendas

Se inicia la peticion del servicio por parte del cliente solicitando el valor
correspondiente para enviar la encomienda a la ciudad deseada.

El recepcionista debera determinar el peso y el precio de la encomienda.

De acuerdo a la cotizacion el usuario decidira la utilizacion del servicio de aceptar la
oferta el recepcionista  procederd a la verificacion de la encomienda y al
almacenamiento de la misma.

En caso de no hacer la utilizacion del servicio el recepcionista procedera a motivar al
cliente a traves de promociones de paqueteria para que de esa manera acuda a solicitar
el servicio nuevamente.

Una vez concluido con el proceso de almacenamiento se procederd a registrar datos
del usuario a quien va emitir la encomienda y el destinatario y se le enviard un
cddigo de identificacién para la entrega de la encomienda.

Al concluir con el registro de datos se procede a la realizacién del pago de la
encomienda a ser entregada.

Finalmente se realizara la facturacion y se emitird al usuario posteriormente se

archivara la factura para la respectiva contabilizacion.
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3.3.6.2. Diagrama de flujo de proceso de entrega de encomiendas

C
L

Solicita el servicio —> Entrega a domicilio

Solicita identificacién

¢ Posee cadigo
de
identificacion?

Presentar la cedula de identidad

Verificacion de datos

Busca encomienda

Entrega la encomienda

C =

Gréfico 34: Proceso de entrega

Fuente: Investigacién (Simbologia ASME/ANSI)
Elaborado por: El autor
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» Procedimiento de entrega de encomiendas

e Se entregara la encomienda de acuerdo a la peticion del usuario de las siguientes
formas: a domicilio o en oficina.

e En caso de solicitar la entrega de la encomienda a domicilio procedera el operador a
entregar al mensajero motorizado la encomienda el cual se encargara de realizar la
entrega al usuario, ademas él tendrd la obligacion de solicitar el cddigo de
identificacion de la encomienda, en caso de no poseer el codigo de identificacion de la
encomienda se solicitara la cedula de identidad y firma a quien se entrega.

e En caso de que el usuario a quien se emite la encomienda retire de la oficina, se
procedera a solicitar el cddigo de identificacion de la encomienda para un mejor
control y seguridad de las encomiendas.

e En caso de no poseer el codigo de identificacion de la encomienda se solicitara la
cedula de identidad para la entrega respectiva de la encomienda.

e Al emitir la identificacion el recepcionista hara la respectiva verificacion de datos. Al
cumplir con todos los requisitos necesarios se buscara y se hara la entrega de la

encomienda al usuario.
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3.3.6.3.  Diagrama de flujo de proceso de reclutamiento y seleccién del personal

C = D
y

Reclutamiento y Seleccion del
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Seleccion del personal
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Grafico 35: Proceso de reclutamiento y seleccion del personal

Fuente: Investigacion (Simbologia ASME/ANSI)
Elaborado por: El autor
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Procedimiento de reclutamiento y seleccion del personal

Para el reclutamiento y seleccion del personal idoneo se iniciara con la busqueda de
candidatos.

Los candidatos que cumplan los requisitos necesarios, se procederd a realizar la
entrevista, para luego seleccionar al personal acorde a las competencias y experiencia
que necesita el puesto de trabajo.

En caso de que los candidatos no cumplan con los requisitos se tendra en cuenta en el
banco de elegibles para facilitar el proceso de seleccion del personal.

Al culminar el proceso de seleccion del personal se procederd a la autorizacion del
contrato del personal.

Se iniciara a capacitar al trabajador contratado para un mejor rendimiento en las
actividades asignadas a realizar.

Finalmente, se realizara evaluaciones de desempefio con el fin de verificar el

cumplimento de los actividades, objetivos y metas.
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3.3.6.4. Diagrama de flujo de proceso de marketing
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Grafico 36: Proceso de Marketing

Fuente: Investigacion (Simbologia ASME/ANSI)
Elaborado por: El autor
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Procedimiento de marketing

Al establecer objetivos de marketing se procedera a elaborar las estrategias de
marketing mix.

Estas estrategias se determinara a través de un asesor, el cual realizara la publicidad y
promocion con respecto al servicio de Courier. Al culminar se dard a conocer al
gerente general las estrategias mas apropiadas.

En caso de que el gerente general no esté de acuerdo con alguna de estas estrategias se
la eliminard y se volvera a formular nuevas estrategias.

Finalmente se hara la mejor eleccion de las estrategias de publicidad y promocién,

posteriormente se las ejecutara.

3.3.7. Objetivos Estratégicos

Aumentar los niveles de eficiencia, eficacia y calidad de la administracion del servicio
de Courier para una toma de decisiones efectiva.

Implementar un proceso de seleccion y reclutamiento del personal que permita
cumplir con los requisitos y competencias que requiere el puesto de trabajo y brindar
un servicio de calidad.

Acrecentar capacitaciones para el mejoramiento y desarrollo de las habilidades y
competencias de los empleados.

Redisefiar las instalaciones de la compafila que permita el desarrollo de las
actividades a realizar el personal de una manera eficiente.

Incrementar métodos de control y supervision para el cumplimento de las actividades
del personal.

Implementar estrategias de marketing que permita ser competitivo y captacion de

nuevos clientes.
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3.3.7.1. Desarrollo del Plan Estratégico

El desarrollo del plan estratégico para ServiQuito S.A. se basara en la formulacion de
los objetivos estratégicos anteriormente realizados, donde para la realizacion de los
mismos, se establecieron en relacion a la determinacion del problema anteriormente
realizado en el diagnostico situacional, el cual se busca establecer programas de mejora en
donde se involucran factores como: estrategias, metas, indicadores y los actores
involucrados que a continuacion se exponen en la siguiente matriz de la planeacion

estratégica.



3.3.8. Matriz del Plan Estratégico

Tabla 47: Matriz de Plan Estratégico
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Objetivos Estratégicos

Programas

Estrategias

Metas

Actores
Involucrados

Aumentar los niveles de
eficiencia, eficacia y calidad
de la administracion del
servicio de Courier para una
toma de decisiones efectiva.

Implementar un proceso de
seleccion y reclutamiento del
personal que permita
cumplir con los requisitos y
competencias que requiere el
puesto de trabajo y brindar
un servicio de calidad.

Incrementar capacitaciones
para el desarrollo de las
habilidades y competencias
de los empleados.

. Redisefiar las
instalaciones de la
compafiia que permita
el desarrollo de las
actividades a realizar el
personal de una manera
eficiente.

Mejoramiento de la filosofia
organizacional.

Desarrollo de un sistema de
reclutamiento y seleccion de
personal

Fortalecimiento de las
habilidades y competencias
del personal.

Mejoramiento en la
infraestructura y ergonomia
de la organizacion.

Renovacion de la filosofia
institucional  como:  mision,
vision, valores y estructura
organizacional.

Redisefiar el manual de
funciones acorde al servicio de
courier y al perfil del puesto de
trabajo.

Implementar un diagrama de
flujo  del proceso  de
reclutamiento y seleccion del
personal, que permita facilitar el
procedimiento para elegir al
personal idéneo.

Realizacion de capacitaciones,
para un mejor desempefio
laboral.

Realizar evaluaciones
periédicamente de desempefio
laboral.

Incentivar al mejor trabajador.

Implementar instalaciones
modernas como: separacion de
cubiculos.

Generacion de una ergonomia
que permita la seguridad y
bienestar  laboral de los
trabajadores.

Al culminar el mes de
septiembre del 2017 se
modificara la filosofia de la
empresa.

Al finalizar el mes de
diciembre del afio 2017 se
rediseflara el manual de
funciones.

Al finalizar el primer semestre
del afio 2018 se implementara
un sistema de reclutamiento y
seleccion del personal.

Se tendrd capacitaciones
periédicamente durante todo
el afo.

Se realizara durante el afio
evaluaciones de desempefio
laboral.

Cada afio se tendra
incentivado al mejor
trabajador.

Al terminar el mes de junio
del 2019 se implementara
cubiculos en las oficinas de la
compaiiia.

Al culminar el mes de octubre
del afio 2018 se terminara la
implantacion de sefial ética.

Indicadores
Aprobacion y
cumplimiento del

mejoramiento  de la
filosofia organizacional.

Aprobacion y
cumplimento de las
funciones asignadas a
cada trabajador de la
compaiiia.

Nivel de rendimiento
laboral ~ del  personal
electo.

NUmero de capacitaciones
realizadas al personal.

NUmero de evaluaciones

a los empleados.

Nivel de cumplimiento y
rendimiento con las tareas

asignadas a los
trabajadores.

Cumplimiento e
implementacion de

instalaciones modernas en
la empresa.

Nivel de satisfaccion del
cliente interno.

. Gerente
General

. Gerente
General

Gerente
General

Personal
Operativo

Gerente
General
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Incrementar métodos de
control y supervision para el
cumplimento de las

actividades del personal.

Implementar estrategias de
marketing que permita ser
competitivo y captacion de
nuevos clientes.

Desarrollo de métodos de
control y supervision de la
empresa

Posicionamiento de la
marca.

Implementacion de un sistema
automatizado para el control de
tiempos de llegada y salida del
personal y de las rutas de los
vehiculos de transportacion de
las encomiendas.

Elaboracion de modelos de
informes laborables para la
verificacion de las actividades
realizadas por parte de los
trabajadores de la compafiia.

Potenciar la publicidad a través
radio, volantes y prensa escrita.

Implementacién y
modernizacion de un nuevo
rotulo publicitario para la
identificacion del target.

Implementacion de un Método
de diferenciacion del servicio.

Se crearda a finales de
diciembre del afio 2019 un
sistema de verificacion y
control del cumplimiento de
las actividades a realizar los
empleados

Al terminar el segundo
semestre del afio 2018 se
finalizara la creacion de
métodos de supervision al
personal.

Cada afio se efectuarda la
publicidad por medios
publicitarios como: radio,
volantes y prensa escrita.

Al finalizar el mes de
diciembre del 2017 se
terminara de modificar el
rotulo  publicitario de la
empresa.

En el mes de junio del 2020 se
iniciard la renovacion de la
imagen corporativa y se
finalizara al terminar el primer
semestre del afio 2021.

Nivel de cumplimiento de
las actividades asignadas
a cada trabajador.

Numero de falencias
detectadas en los
empleados.

NGmero  de  medios

publicitarios utilizados.

Nivel de conformidad del
usuario con el tamafio,
diseio y aspecto del
rotulo publicitario.

Captacion  de
usuarios.

nuevos

. Gerente
General
. Gerente
General

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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3.3.9. Plan Operativo Anual
A continuacion se detalla de como serviran de apoyo a los elementos que conforman
el Plan Operativo Anual para la compafiia, los cuales son:
» Objetivos Estratégicos
Estos objetivos permitiran expresar los cambios que compafiia busca alcanzar en un
lapso de tiempo determinado.
» Programas
Los Programas permitirdn una planificacion sistematica de las actividades a realizarse
y dar cumplimiento a los objetivos planteados por la empresa.
» Estrategias
Las estrategias serviran como sustento técnico para la ejecucion de los objetivos de
la empresa.
» Meta
Las metas establecidas en la matriz del plan estratégico realizadas anteriormente
tendran como objetivo el cumplimiento de los objetivos estratégicos organizacionales de
la empresa.
» Indicadores
A través de los indicadores se lograra valorar datos o informacién cuantitativa y
cualitativamente para verificar el grado de cumplimiento de los objetivos.
» Actores Involucrados
Los actores involucrados son los responsables de ejecutar y hacer cumplir con los
programas planteados en la planificacion estratégica de la compaiiia.
» Presupuesto
El presupuesto representard el gasto de todos los programas hacer ejecutados

anteriormente  mencionados en la matriz de la planeacion estratégica.



3.3.10. Matriz del Plan Operativo Anual

Plan Operativo Anual Ao 1

Tabla 48: POA ANO 1

Objetivos Estratégicos Programa Estrategia Meta Indicador Actores Presupuesto
Involucrados
Renovacion de la Al culminar el mes de Aprobacion y
filosofia septiembre del afio 2017 cumplimiento  del
institucional como: se renovard la filosofia mejoramiento de la
mision, vision, empresarial. filosofia
valores y estructura organizacional.
organizacional. e  Gerente 200
Aumentar los niveles de eficiencia, eficacia Mejoramiento de la General
y calidad de la administracion del servicio filosofia
de Courier para una toma de decisiones organizacional.
efectiva. Redisefiar un Al finalizar el mes de
manual de diciembre del afio 2017 Aprobacion y
funciones acorde al se redisefiara un manual cumplimento de las
servicio de courier de funciones.2017 funciones asignadas
y al perfil del a cada trabajador de
puesto de trabajo la compafiia.
Realizacion de Se tendra capacitaciones NUmero de
capacitaciones, para periédicamente durante capacitaciones
un mejor todo el afio. realizadas al
desempefio laboral. personal. e  Gerente
General
Incrementar capacitaciones para el
mejoramiento 'y desarrollo de las Fortalecimiento de las Realizar Se realizara durante el NUmero de 800
habilidades y competencias de los habilidades y evaluaciones afio evaluaciones de evaluaciones a los
empleados. competencias del periédicamente de desempefio laboral. empleados.
personal. desempefio laboral.
e  Personal
Operativo
Cada afio se tendra Nivel de
Incentivar al mejor incentivado al mejor rendimiento con las
trabajador. trabajador. tareas asignadas a

los trabajadores.
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Posicionamiento de la
marca.

Implementar estrategias de marketing que
permita ser competitivo y captacién de
nuevos clientes.

Total Presupuestado

Potenciar la
publicidad a través
radio, volantes y
prensa escrita.

Implementacién y
modernizacion de
un nuevo rotulo
publicitario para la
identificacion  del
target.

Cada afio se potenciara
la  publicidad  por
medios publicitarios
como: radio, volantes y
prensa escrita.

Al finalizar el mes de
diciembre del 2017 se
terminara de modificar
el rétulo publicitario de
la empresa.

Numero de medios
publicitarios
utilizados.

Nivel de
conformidad del
usuario con el

tamafio, disefio y
aspecto del rotulo
publicitario.

Gerente
General

800

1800

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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Plan Operativo Anual Afio 2

Tabla 49: POA ANO 2
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Objetivo Estratégicos Programa Estrategia Meta Indicador Actores Presupuesto
Involucrados
Implementar un proceso de seleccion y Implementar un Al finalizar el Nivel de
reclutamiento del personal que permita Desarrollo de un diagrama de flujo primer semestre del rendimiento laboral e  Gerente 200
cumplir con los requisitos y competencias sistema de del proceso de afio 2018 se del personal electo. General
que requiere el puesto de trabajo y reclutamiento y reclutamiento y implementara un e Personal
brindar un servicio de calidad. seleccion de personal seleccion del sistema de Operativo
personal, que reclutamiento y
permita facilitar el seleccion del
procedimiento para personal.
elegir al personal
idéneo.
Realizacion de Se tendrd  Numero de
capacitaciones, para capacitaciones capacitaciones
un mejor  periddicamente realizadas al
desempefio laboral.  durante todo el afio.  personal.
e  Gerente
Incrementar capacitaciones para el Fortalecimiento de las Realizar Se realizard durante  NUmero de General 1600
mejoramiento y desarrollo de las habilidades y evaluaciones el afio evaluaciones evaluaciones a los e  Personal
habilidades y competencias de los competencias del periédicamente de de desempefio  empleados. Operativo
empleados. personal. desempefio laboral.  laboral.
Cada afio se tendra  Nivel rendimiento
Incentivar al mejor incentivado al mejor con las  tareas
trabajador. trabajador. asignadas a los
trabajadores.
Mejoramiento en la Generacion de una Al culminar el mes
Redisefiar las instalaciones de la compafiia infraestructura y ergonomia que de octubre del afio Nivel de e Gerente
que permita el desarrollo de las ergonomia de la permitalaseguridad 2018 se terminara satisfaccion del General 1000

actividades a realizar el personal de una
manera eficiente.

organizacion.

y bienestar laboral
de los trabajadores.

la implantacion de
sefal ética.

cliente interno.
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Incrementar métodos de control y
supervision para el cumplimento de las
actividades del personal.

Implementar estrategias de marketing que
permita ser competitivo y captacién de
nuevos clientes.

Total presupuestado

Desarrollo de
métodos de control y
supervision de la
empresa

Posicionamiento de la
marca.

Elaboracion de
modelos de
informes laborables
para la verificacion
de las actividades
realizadas por parte
de los trabajadores
de la compafiia.

Potenciar la
publicidad a través
radio, volantes y
prensa escrita.

Al  terminar el

segundo  semestre
del afio 2018 se
finalizara la
creacion de
métodos de
supervision al
personal.

Cada afio se
potenciara la

publicidad por
medios publicitarios
como: radio,
volantes y prensa
escrita.

Numero de
falencias detectadas e  Gerente
en los empleados. General
Numero de medios
publicitarios e  Gerente
utilizados. General

200

1600

4600

Fuente: Investigacién
Elaborado por: El autor



Plan Operativo Anual Afio 3

Tabla 50: POA ANO 3
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Obijetivos Estratégicos Programa Estrategia Meta Indicador Actores Presupuesto
Involucrados
Realizacion de capacitaciones, para Se  tendra  capacitaciones NUmero de
un mejor desempefio laboral. periodicamente durante todo el capacitaciones
afio. realizadas al personal.
Realizar evaluaciones
Incrementar  capacitaciones Fortalecimiento de las periddicamente de  desempefio e  Gerente
para el mejoramiento y habilidades y laboral. NUmero de General 1600
desarrollo de las habilidades competencias del Se realizard durante el afio evaluaciones a los
y competencias de los personal. evaluaciones de desempefio empleados. e  Personal
empleados. laboral. Operativo
Incentivar al mejor trabajador.
Nivel de rendimiento
con las tareas
asignadas a los
Cada afio se tendra incentivado  trabajadores.
al mejor trabajador.
Redisefiar las instalaciones de  Mejoramiento en la Implementar instalaciones modernas Al terminar el mes de junio del Cumplimiento e
la compafiia que permita el infraestructura y  como: separacion de cubiculos. 2019 se implementard  implementacion de e  Gerente
desarrollo de las actividadesa ergonomia de la cubiculos en las oficinas de la instalaciones modernas General 1500

realizar el personal de una
manera eficiente.

organizacion.

compafiia.

en la empresa.
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Incrementar métodos de
control y supervision para el
cumplimento de las

actividades del personal.

Implementar estrategias de
marketing que permita ser
competitivo y captacion de
nuevos clientes.

Total presupuestado

Desarrollo de métodos
de control y
supervision de la
empresa

Posicionamiento de la
marca.

Implementacion de un sistema
automatizado para el control de
tiempos de llegada y salida del
personal y de las rutas de los
vehiculos de transportacion de las
encomiendas.

Potenciar la publicidad a través
radio, volantes y prensa escrita.

Se creara a finales de diciembre
del aflo 2019 un sistema de

verificacion y control del
cumplimiento de las
actividades a realizar los
empleados

Cada afio se potenciard la
publicidad por medios
publicitarios  como:  radio,

volantes y prensa escrita.

Nivel de cumplimiento
de las actividades
asignadas a  cada
trabajador.

Numero de medios
publicitarios utilizados.

e  Gerente
General
e  Gerente
General

500

1600

5200

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor



Plan Operativo Anual Afio 4

Tabla 51: POA ANO 4
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Objetivos Estratégicos Programa Estrategia Meta Indicador Actores Presupuesto
Involucrados
Realizacion de Se tendrd  Numero de
capacitaciones, para capacitaciones capacitaciones
un mejor  periddicamente realizadas al
desempefio laboral.  durante todo el afio.  personal.
Incrementar capacitaciones para el
mejoramiento 'y desarrollo de las Fortalecimiento
habilidades y competencias de los de las Realizar Se realizara durante  NUmero de e  Gerente
empleados. habilidades y evaluaciones el afo evaluaciones evaluaciones a los General 1600
competencias del periddicamente de de desempefio  empleados. e Personal
personal. desempefio laboral.  laboral. Operativo
Nivel rendimiento
Incentivar al mejor Cada afio se tendrd& con las  tareas
trabajador. incentivado al mejor asignadas a los
trabajador. trabajadores.
Potenciar la Cada afio se  Ndmero de medios
publicidad a través efectuard la publicitarios
radio, volantes y publicidad por utilizados.
prensa escrita. medios publicitarios
como: radio,
volantes y prensa
Implementar estrategias de marketing que  Posicionamiento de la escrita. e  Gerente
permita ser competitivo y captacion de marca. General 2600
nuevos clientes.
Implementacion de En el mes de junio
un  Meétodo de del 2020 se iniciara Captacion de
diferenciacion del la renovacidn de la  nuevos usuarios.
servicio. imagen corporativa.
Total presupuestado 4200

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor



Plan Operativo Anual Ao 5

Tabla 52: POA ANO 5

Objetivos Estratégicos Programa Estrategia Meta Indicador Actores Presupuesto
Involucrados
Realizacion de Se tendrd  Numero de 1600
capacitaciones, para capacitaciones capacitaciones
un mejor  periddicamente realizadas al
desempefio laboral.  durante todo el afio.  personal.
Incrementar capacitaciones para el Fortalecimiento de las
mejoramiento y desarrollo de las habilidades y Realizar
habilidades y competencias de los competencias del evaluaciones Se realizard durante  Numero de e  Gerente
empleados. personal. periodicamente de el afio evaluaciones evaluaciones a los General
desempefio laboral.  de desempefio empleados. e Personal
laboral. Operativo
Nivel de
Incentivar al mejor Cada afio se tendrd rendimiento con las
trabajador. incentivado al mejor tareas asignadas a
trabajador. los trabajadores.
Potenciar la Cada afio se  Ndmero de medios
publicidad a través efectuara la  publicitarios
radio, volantes y publicidad por utilizados.
prensa escrita. medios publicitarios
como: radio,
volantes y prensa e  Gerente 2600
Implementar estrategias de marketing que escrita. General
permita ser competitivo y captaciéon de Posicionamiento de la
nuevos clientes. marca. Al culminar el
Implementacion de primer semestre del Captacion de
un  Método de afio 2021 la imagen nuevos usuarios.
diferenciacion del corporativa sera
servicio. renovada en su
totalidad.
Total presupuestado 4200

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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3.3.11. Cronograma de Actividades

Tabla 53: Cronograma de Actividades
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

NO

ANO1

ANO2

ANO3

ANO 4

ANOS

ENERO

FEBRERO
MARZO
ABRIL

MAYO

JUNIO
JUuLI1oO

AGOSTO

SEPTIEMBRE
OCTUBRE

NOVIEMBRE
DICIEMBRE

ENERO

FEBRERO
MARZO

ABRIL

MAYO
JUNIO
JuLIio

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE
ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO
JUNIO

JuLI1o
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

ENERO

FEBREO

MARZO
ABRIL

MAYO
JUNIO
JuLio

AGOSTO

SEPTIEMBRE
OCTUBRE

NOVIEMBVRE
DICIEMBRE

ENERO

FEBREO
MARZO
ABRIL

MAYO

JUNIO
JUuLIio
AGOSTO

SEPTIEMBRE
OCTUBRE

NOVIEMBRE
DICIEMBRE

Renovar la filosofia organizacional

Redisefiar manual de funfiones

Capacitaciones

Evaluaciones

Incentivar al trabajador

Potenciar la publicidad por medios publicitarios

Modificacion del nevo rotulo publicitario.

Implementacidn de un sistema de reclutamiento y selleccion de personal

Wl |lvd]lolu|ls|lw o |l

Implementacion de sefial etica

—_
o

Creacion de un metodo de supervicion al personal

—_

1{Implementar cubiculos en las oficinas

—
[ )

Crear un sistema de control y verificacion de las actividades del personal

—_
(9%

Implementacion de un metodo de diferenciacion del servicio

Fuente: Investigacion
Elaborado por: El autor
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CAPITULO IV

4. IMPACTOS

El anlisis de los impactos se evaluara a través de indicadores utilizando la matriz de

valoracion de impactos. Los impactos a valorar son:

Impacto Organizacional

Impacto Cultural

>

>

» Impacto Social
» Impacto Econémico
>

Impacto General del Proyecto

4.1. Matriz de Valoracion

VALORACION SIGNIFICADO

3 Impacto alto positivo

2 Impacto medio positivo
1 Impacto bajo positivo

0 No hay impacto

-1 Impacto bajo negativo
-2 Impacto medio negativo
-3 Impacto alto negativo

Y. DE INDICADORES

Nivel de Impactos = —
NUMERO DE INDICADORES
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4.2. Impacto Organizacional
N° Indicadores -3 -2 -1 01 2 3 Total
1  Gestion Administrativa X 3
2  Innovacion X 3
3  Mejoraen la comunicacion X 3
4  Calidad en el servicio X 3
Total 12

Nivel de Impacto = e

Nivel de Impacto = 3

ANALISIS

Segun el impacto organizacional se prevé gue tendra un impacto alto positivo ya que al
implementar el plan estratégico mejorara la gestion administrativa como la planificacion,
organizacion, direccion, control y calidad en el servicio. Ademas, se espera obtener un

entorno laboral adecuado, innovacion y una optimizacién de recursos.
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4.3. Impacto Cultural

N° Indicadores -3 -2 -1 01 2 3 Total

1 Comunicacion empresarial X 3

2  Trabajo en equipo X 3

3 Capacitacion al personal X 3

4 Participacion del personal X 3
Total 12

12
Nivel de Impacto = e

Nivel de Impacto = 3

ANALISIS

El impacto cultural se prevé que tendra un impacto de nivel alto positivo ya que
desarrollara una comunicacién empresarial y un mejoramiento sustancial con respecto al
trabajo en equipo. Adicionalmente repotenciar los conocimientos de los trabajadores a través

de las capacitaciones y cumplir con los objetivos empresariales de la compafiia.
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4.4. Impacto Social

N° Indicadores -3 -2 -1 01 2 3 Total

1  Generacion de empleo X 1
2  Desarrollo empresarial X 2
3  Satisfaccion al usuario X 3
4  Mejoramiento de la calidad de vida X 2
Total 8

8

Nivel de Impacto = 7

Nivel de Impacto = 2

ANALISIS

El impacto social sera de un nivel medio positivo ya que permitird un desarrollo al
personal en aspectos de competencias y un mejoramiento en las habilidades, al implementar

este plan estratégico se prevé crear fuentes de trabajo y un mejoramiento de la calidad de

vida.
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4.5.  Impacto Econémico

N° Indicadores -3 -2 -1 01 2 3 Tota
1  Optimizacion de recursos X 1
2  Tendencia de crecimiento X 3
3 Incremento de ingresos X 1
4  Competitividad X 3
Total 7

7
Nivel de Impacto = 7

Nivel de Impacto = 1,75

ANALISIS
El impacto econdmico sera de un impacto medio positivo el cual tendra un beneficio en la
competitividad, mayor participacion en el mercado de courier y a la vez obtendra una

tendencia a crecer y un mejor manejo de los recursos de la empresa.
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4.6.  Impacto General del proyecto

N° Indicadores -3 -2 -1 01 2 3 Total

1  Impacto Organizacional X 3

2  Impacto Cultural X 3

2  Impacto Social X 2

3 Impacto Economico X 2
Total 10

10
Nivel de Impacto = e

Nivel de Impacto =2,5

ANALISIS

El impacto social y econdémico generara un impacto medio positivo ya que permitira una
tendencia de crecimiento empresarial y al grado de compromiso y responsabilidad quienes la
conforman, en cuanto, al impacto organizacional y cultural se puede observar que al
implementar el plan estratégico generard un impacto alto positivo ya que mejorara la filosofia
organizacional, gestion administrativa, proceso administrativo y el cumplimiento de los
objetivos organizacionales, ademas de generar un trabajo en equipo consolidado y poder ser

competitivo en el mercado de courier.
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Conclusiones
A través del diagndstico situacional se determind que la compafiia ServiQuito S.A,
tiene debilidades en varios aspectos como: el proceso administrativo debido a la
carencia de planes de accion, métodos de control en las actividades asignadas a los
trabajadores, supervision al personal, carencia de publicidad y métodos de
reclutamiento y seleccion del personal.
El desarrollo del marco tedrico permitio definir todos los elementos tedricos a través
de fuentes bibliograficas, documentos cientificos e internet ademas de permitir el
analisis de cada uno de ellos los cuales sustentan el proyecto de investigacion
obteniendo un amplio conocimiento.
Mediante la implementacion del plan estratégico se espera el cumplimiento de los
objetivos estratégicos, programas, estrategias, indicadores y metas las cuales se espera
tener una mejora en los siguientes aspectos de: gestion administrativa, control y
supervision al personal, un mejor servicio de calidad.
El plan estratégico se genera un impacto de nivel alto positivo hacia la organizacién y
a la vez se genera una cultura organizacional eficiente en la empresa con una

competitividad hacia el mercado de courier.



140

Recomendaciones

Se recomienda a ServiQuito S.A., dar un enfoque de priorizacion de las debilidades
de la compafiia que se identifico en el diagnostico situacional de la empresa de igual
forma en los procesos y actividades para un mejoramiento continuo en el servicio de
courier que permita una calidad total en toda la organizacion.

Se propone la revision de las diferentes definiciones y andlisis de cada uno de los
elementos que conforman el marco tedrico con la finalidad de un mejor entendimiento
del proyecto de investigacion.

Se sugiere a ServiQuito S.A., la implementacion de este plan estratégico para lograr
un mejoramiento en la gestion administrativa y fortalecer el proceso administrativo
como: planificacion, organizacion, direccion y control. Ademas de fortalecer los
procesos del servicio de Courier, la filosofia empresarial, un mejor sistema de
capacitaciones, un mejor desempefio laboral para el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la organizacion y finalmente ser competitivo en el mercado de courier.
Se recomienda a los miembros de la organizacién que se haga la revision de los
impactos generados de este proyecto los cuales permitird tener una vision general

sobre los beneficios del proyecto facilitando la toma de decisiones.
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Anexo A. Entrevista dirigida al gerente de la compafiia SERVIQUITO S.A.
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE LA COMPANIA SERVIQUITO S.A.
OBJETIVO: Recolectar informacion acerca de la situacion actual sobre el manejo de la

gestion administrativa de la compafiia con el fin de realizar un diagndstico situacional.

CUESTIONARIO

1) ¢Tiene definido la misidn y vision de la compafiia?
Observaciones:

2) ¢Qué valores corporativos promueve en la compafiia?
Observaciones:

3) ¢Como son los precios de la compaiiia frente a la competencia?
Observaciones:

4) ¢Ha realizado algun tipo de publicidad con el servicio que ofrece?
Observaciones:
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5) ¢Lacompafiia cuenta con un plan estratégico?

Observaciones:

6) ¢Lacompaiiia tiene definida una planificacion anual con sus objetivos, metas y
un presupuesto establecido?

Observaciones:

7) ¢Ha utilizado medios de comunicacion para hacer publicidad de la compafia?

Observaciones:

8) ¢Qué empresas dedicadas a la prestacion del mismo servicio cree usted?

Observaciones:

9) ¢Tiene definida las politicas que deben seguir los empleados en la companiia?

Observaciones:

10) ¢ Tiene identificados los objetivos estratégicos de la compafiia?

Observaciones:

11) ¢Cuales son las areas que existe en la compafiia?

Observaciones:

12) ¢Se realiza periédicamente capacitaciones a los trabajadores en la compafiia?

Observaciones:
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13) ¢ De qué manera se lleva un control de las actividades laborables de los
trabajadores de la compafiia?

Observaciones:

14) ¢Se realiza una constante supervision de las actividades asignadas a los
trabajadores?

Observaciones:

15) ¢Cual es el factor diferenciador de la compafiia frente a la competencia?

Observaciones:

16) ¢Cual es la mejor ventaja que usted cree que posee la compafiia?

Observaciones:

17) ¢Emplea algun programa de mejora continua en la compafia?

Observaciones:

18) ¢ Como visualiza la compafiia en los préximos 5 afios?

Observaciones:

19) ¢Qué métodos aplica usted para la evaluacion del cumplimiento de objetivos?

Observaciones:

20) ¢Cdmo son las relaciones interpersonales con los socios?

Observaciones:




147

Anexo B. Encuesta dirigida a los trabajadores de la compafiia SERVIQUITO S.A.
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

GUIA DE ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES DE LA COMPANIA
SERVIQUITO S.A.
OBJETIVO: Recolectar informacion acerca de la situacion actual sobre el manejo de la
gestion administrativa y de su personal de la compafiia con el fin de realizar un diagndstico
situacional.

CUESTIONARIO

1) ¢Conoce usted la misién, vision y objetivos de la compafia?

a) Si ( )
b) No ()

2) ¢El gerente le indicé cuales son los valores corporativos que debe ejercer en la
organizacion?

a) Si ( )
b) No ( )

3) ¢Tiene conocimiento de quienes son sus superiores y subordinados de la

compafiia?
a) Si ( )
b) No ( )

4) ¢Conoce cuales son sus funciones o actividades en la compafiia?

a) Si ()
b) No ()
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5) ¢Cada qué tiempo recibe capacitaciones?

a) Anualmente ()
b) Semestral ()
c) Trimestral ()
d) Nunca ()

6) ¢Cada qué tiempo supervisan sus actividades de trabajo?

a) Mensualmente ( )

b) Semanalmente ( )

c) Diariamente ( )

d) Nunca ( )

7) ¢Su jefe inmediato tiene compromiso en el cumplimiento de sus actividades

laborables?

a) Si ( )

b) No ()

8) ¢Le haninforma sobre la filosofia que sigue la compafiia?
a) Si ( )

b) No ( )

9) ¢Cree que las actividades realizadas conllevan al cumplimiento de los objetivos
gue sigue la compafiia?

a) Si ()
b) No ()

10) ¢Tiene los materiales y equipo necesario para cumplir con su actividad de

trabajo?
a) Si ()
b) No ()



Anexo C. Encuesta dirigida a los usuarios de la compafila SERVIQUITO S.A.
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
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GUIA DE ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA COMPANIA
SERVIQUITO S.A.

OBJETIVO: Recolectar informacion acerca de la situacion actual sobre la satisfaccion del

cliente.
INSTRUCCIONES: Marqgue con una X la respuesta gque estime conveniente.

CUESTIONARIO

1) Edad

a) 15-20 ()

b) 21-26 ()

c) 27-32 ()

d) 33-38 ()

e) 39-44 ()

f) 45 en adelante ( )

2) ¢Con que frecuencia utiliza este servicio?

a) Menos de un mes ( )

b) Entre uno y seis meses ( )

c) Entre seis y un afio ( )

d) Entre uno y dos afios ( )

3) ¢Cual es su grado de satisfaccion con la atencion al cliente de la compafia?

a) Excelente ( )

b) Bueno ( )

c) Regular ( )

d) Malo ( )

4) ¢Ha recomendado usted la prestacion de este servicio a otras personas?

a) Si ( )

b) No ( )



5)

a)
b)
c)
d)

6)

a)
b)
c)
d)
€)

7)

a)
b)
c)
d)
e)
f)

8)

a)
b)
c)
d)

9)

a)
b)
c)
d)
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La ubicacion de la compafiia es:

Excelente )
Bueno ( )
Regular )
Malo ( )
¢ Cudl es su ocupacion?

Empleado Puablico ( )
Empleado Privado ( )
Empresario ( )
Estudiante ( )

¢ Cual fue el medio de informacion por el que conocio la compafiia?

Tv ( )

Radio ( )

Recomendacion Personal ( )

Volantes ( )

Internet «( )

L0 13 (01

¢ Coémo califica el estado de las instalaciones de la compafiia?

Excelente ( )
Bueno ( )
Regular ( )
Malo C )

¢ Como califica el precio de la prestacion del servicio?

Muy elevado ( )
Elevado ( )

Normal ( )
Bajo ( )

10) ¢Ha realizado algun tipo de reclamo por falta de calidad en la atencion al

a)
b)

cliente?

Si ()
No ()
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Anexo D. Encuesta dirigida a los socios de la compafiia SERVIQUITO S.A.
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

GUIA DE ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SOCIOS DE LA COMPANIA

SERVIQUITO S.A.

OBJETIVO: Recolectar informacion acerca de la situacion actual sobre el manejo de la

gestion administrativa de la compafiia.

1)

CUESTIONARIO

¢ Usted estaria de acuerdo con la implementacion de un plan estratégico a la
compafiia?

Si ()
No ()

¢ Conoce usted la mision y vision de la compafia?

Si ()
No ¢ )

¢ Conoce usted la existencia de un manual de funciones de la compafiia?

Si ( )
No ( )

¢ Conoce usted la existencia de un plan anual de la compafiia?

Si ¢ )
No ¢ )

¢ Esta usted satisfecho con las utilidades que esta generando la compafiia?



b)

6)

b)

7)

b)

c)
d)

8)

9

a)
b)
c)
d)
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Si ( )
No ( )
¢Usted esta de acuerdo con la ubicacion de la compaiiia?

Si ( )
No ( )
¢Quién toma las decisiones de la empresa?

Gerente General ( )

Socios ( )

ayb ()
OtroS..ooveeeiieiiieie e

¢La empresa esta cumpliendo con los objetivos planteados?

Si ()
No ()
¢ Coémo considera usted el ambiente de trabajo de la compafia?

Excelente ( )
Bueno ( )
Regular ( )
Malo ( )

10) ¢ Como es la relacion interpersonal con los socios de la compafiia?

a)
b)
c)
d)

Excelente
Bueno
Regular

()
()
()
Malo ()



