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RESUMEN EJECUTIVO  

         El presente trabajo tiene como objetivo la creación de un plan estratégico para el 

fortalecimiento de la compañía ServiQuito S.A., en donde se logrará un mejoramiento en la 

dinámica organizacional permitiendo generar un clima empresarial  orientado al 

mejoramiento de la gestión administrativa y garantizar los resultados del proyecto.  Además, 

de desarrollar una cultura organizacional efectuando las acciones correctivas de la compañía 

ServiQuito S.A. Actualmente no cuenta con un Plan Estratégico por lo que es necesario la 

implementación del mismo en donde servirá como una herramienta de mejora continua en los 

procesos administrativos y operativos; además de la contribución en la mejora de las 

debilidades y afianzar las fortalezas de la organización. A través del proyecto se alcanzará una 

mejor competitividad en el mercado de courier y brindando un servicio de calidad. El  plan 

estratégico contiene diferentes programas que se basan o están relacionados con los objetivos 

estratégicos y directrices que permita el alcance de las metas y solución de las debilidades de 

la compañía SeviQuito S.A., a través del uso de los criterios de decisión hacer utilizados por 

los miembros de la empresa y a su vez poder observar los cambios realizados en la compañía, 

además se espera  con este proyecto dar cumplimiento con la misión y la visión de la empresa 

y logrando ser una empresa líder en el mercado de courier. 
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SUMMARY  

       This research has as main objective the creation of a strategic plan for the strengthening 

of the ñServiQuito S.A.ò 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 ñServiQuito S.A.ò 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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INTRODUCCIÓN  

         El presente trabajo de grado tiene como propósito  la implementación de un plan 

estratégico para la compañía ServiQuito S.A., ubicada en la parroquia el Sagrario, del cantón 

Ibarra, provincia de Imbabura,  que permitirá definir objetivos estratégicos y mejorar  

acciones o estrategias institucionales y alcanzar las metas establecidas en un lapso de tiempo 

determinado, además de obtener una gestión eficiente, eficaz y efectiva.  

       En el primer capítulo se realizó el diagnostico situacional de la compañía en donde se 

puede observar que existe varias falencias o debilidades con respecto a la gestión 

administrativa y operativa. 

       En el segundo capítulo se define y analiza cada uno de los elementos teóricos que 

contiene la investigación de forma que sustente el trabajo de grado. 

       En el tercer capítulo 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 capítulo se determina los impactos del trabajo de grado el cual se dedujo que 

los impactos generados del mismo son: impacto económico, impacto social, impacto cultural 

e impacto organizacional. 
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JUSTIFICACIÓN  

       La compañía ServiQuito S.A. tiene la necesidad de contar con un plan estratégico que les 

permita planificar, organizar, dirigir y controlar  de  forma sistemática a la  organización de 

tal manera que permita un mejoramiento en los siguientes aspectos como: la cultura 

organizacional, trabajo en equipo  y un servicio de calidad hacia al cliente. 

      Mediante la implementación de este proyecto se mejorará  la filosofía organizacional, 

además de mejorar el nivel de desempeño 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. 

Además, de mejorar las políticas administrativas, operativas, financieras y de marketing  

razón por la cual permite repotenciar la compañía y de esa manera ser competitivo y ser líder 

en el mercado de Courier.  

    Finalmente, cabe indicar que  los beneficiarios directos de este estudio serán los accionistas 

de la compañía ServiQuito S.A.; quienes dispondrán de una herramienta técnica para marcar 

las directrices y el comportamiento orientada a una  organización con aspiraciones de mejorar 

el servicio de courier y permita facilitar la toma de decisiones. Los beneficiarios indirectos 

serán los usuarios de la empresa ya que se espera una  atención de calidad por parte del 

personal hacia el usuario. 
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OBJETIVOS   

OBJETIVO GENERAL  

 Realizar un plan estratégico para la compañía ServiQuito S.A. de la ciudad de Ibarra, 

provincia de Imbabura, periodo 2016- 2021. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

ü Realizar un diagnóstico situacional actual de la compañía SERVIQUITO S.A., con el 

propósito de definir estrategias para el fortalecimiento de la misma a través de la 

matriz FODA. 

ü Realizar el marco teórico que sustente el proyecto mediante fuentes bibliográficas y 

otras. 

ü Desarrollar la propuesta del plan estratégico para la compañía ServiQuito S.A., con el 

propósito de mejorar la gestión administrativa y operativa. 

ü  Determinar el grado de impacto del proyecto con referente a los aspectos sociales, 

económicos, 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 país, 

cuenta una extensión de 1.126 Ὧά. Según el último censo poblacional realizado por el 

Instituto Ecuatoriano de Estadísticas y Censo (INEC), este cantón posee 398.244 

habitantes. 

       ServiQuito S.A., desarrolla las actividades de toda clase de envíos, recolección y 

admisión de Paquetería,  Courier y Transporte por cuenta propia, a nivel nacional, siendo 

una empresa legalmente Constituida. 

      El servicio de encomiendas es útil, por tal razón, se debe mencionar que el  tiempo es 

un factor valioso y a la vez escaso para todos, donde por lo general los ibarreños, 

especialmente estudiantes y ejecutivos, la mayor parte de sus días permanecen en una 

oficina o en la universidad, no cuentan con el tiempo para realizar sus asuntos personales, 

por  lo que se creó este servicio de encomiendas. 

      La iniciativa de formar la compañía 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 compañía denominada Autocargo Express S.A., se encargaba de 

las encomiendas de mayor peso y la cooperativa Taxis Lagos se encargaba de 

encomiendas livianas pero debido a las nuevas modificaciones de la ley de servicios y de 

transito se decidió crear la compañía ServiQuito S.A., la misma que se encarga de todo 

tipo de servicio de Courier que se formó en el año 2014.  
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      La Compañía ServiQuito,  S.A., opera administrativa y operativamente en la ciudad de 

Ibarra, en las calles Flores 9-24  y Sánchez y Cifuentes; cuenta con once socios y trece 

trabajadores.  

       La Compañía ServiQuito,  S.A., consta con tres sucursales en las ciudades de: 

Otavalo, Atuntaqui y Quito; la matriz en la ciudad de Ibarra. 

Cabe señalar que el personal que labora en la compañía tanto de carácter directivo como 

operativo, tiene suficiente experiencia fruto de los años de venir prestando el servicio de 

transporte, admisión y recolección de toda clase de envíos. 

1.2. OBJETIVOS  DEL DIAGNÓSTICO SITUACIONAL  

1.2.1.  General  

      Realizar un diagnóstico situacional actual de la compañía SERVIQUITO S.A., con el 

propósito de definir estrategias para el fortalecimiento de la misma a través de la matriz 

FODA. 

1.2.2. Específicos 

¶ Determinar si existe un manejo eficiente en la gestión administrativa de la 

compañía. 

¶ Identificar la estructura orgánica funcional de la empresa.  

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

compañía. 

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

cumplimiento de objetivos y metas. 

¶ Analizar los parámetros existentes de la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario de la compañía. 
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1.3. Variables Diagnósticas 

Entre las variables diagnósticas al aplicar a la presente investigación son: 

¶ Planificación 

¶ Organización 

¶ Dirección 

¶ Control 

¶ Servicio 

1.4. Indicadores 

Las variables expuestas anteriormente constan con los siguientes indicadores: 

¶ Variable Planificación 

V   Planificación estratégica 

V Plan Operativo Anual 

V Presupuesto 

¶ Variable Organización 

V Estructura orgánico funcional 

V Manual de funciones 

V Delimitación de responsabilidades 

¶ Variable Dirección 

V Toma de decisiones según los objetivos y metas. 

V Capacitación 

V Comunicación  

¶ Variable Control  

V Seguimiento 

V Supervisión 

V Retroalimentación 
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¶ Variable Servicio 

V Precios 

V Calidad del Servicio 

V Posicionamiento 
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1.5. MATRIZ DE RELACIÓN  

Tabla 1: Matriz de relación diagnóstica 

OBJETIVO GENERAL: Realizar un diagnóstico situacional de la Compañía SERVIQUITO S.A., con el fin de definir estrategias para el fortalecimiento de la misma 

a través de la matriz FODA.  

OBJETIVOS VARIABLE  INDICADOR  TÉCNICA  FUENTES DE 

INFORMACIÓN  
PÚBLICO META  

Determinar si existe un 

manejo eficiente en la 

gestión administrativa de la 

compañía. 

 

 

Planificación 

 

V Planificación estratégica 

V Plan Operativo Anual 

V  Presupuesto 

 

 

V Encuesta 

V Entrevista 

 

 

 

V Primaria 

 

 

V Gerente 

V Personal  

V Socios  

Identificar la estructura 

orgánico funcional de la 

compañía. 

 

 

Organización 

V Estructura Orgánico 

Funcional 

V Manual de Funciones 

V Delimitación de 

Responsabilidades 

 

V Encuesta 

V Entrevista 

 

V Primaria  
 

V Gerente  

V Personal  

V Socios 

 

Examinar si la toma de 

decisiones se cumple de 

acuerdo a lo planificado en 

la compañía. 

 

 

Dirección 

V Toma de decisiones 

según los objetivos y 

metas 

V Capacitación 

V Comunicación  

 

V Encuesta 

V Entrevista 

 

V Primaria 
 

V Gerente 

V Socio 

V Personal  

 

Verificar los métodos 

existentes de control y 

seguimiento que garanticen 

el cumplimiento de objetivos 

y metas. 

 

Control 

V Seguimiento 

V Supervisión 

V Retroalimentación 

 

V Encuesta 

V Entrevista 

 

 

V Primaria 

 

 

V Gerente 

V Personal  

V Socios 

 

 

Analizar los parámetros 

existentes de la calidad del 

servicio y la satisfacción del 

usuario de la compañía. 

 

 

 Servicio 

V Precios 

V Calidad del servicio 

V Posicionamiento 

 

V Encuesta 

V Observación 

 

V Primaria 

 

 

V Usuarios 

Fuente: Investigación 

Elaborado por: El autor 
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1.6. DESARROLLO DE VARIABLES DIAGNÓSTICAS  

1.6.1. Planificación 

1.6.1.1. Planificación Estratégica  

       La planificación estratégica es un desarrollo de tácticas que permite analizar el 

entorno interno y externo de las organizaciones, empresas o entidades. 

        La planificación estratégica permitirá un desarrollo de la organización determinando 

los planes, programas y  objetivos a cumplirlos en la misma, en un lapso de tiempo 

determinado y facilitará la toma de decisiones con un sustento técnico a través de 

indicadores, y a la vez definirá 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 cómo 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 planificación estratégica ya que 

concretará el cumplimiento de los objetivos y metas a conseguir cada año de ServiQuito 

S.A., además el plan operativo está orientado a alcanzar la visión de la compañía. 

      El plan operativo anual, permitirá la ejecución de los distintos programas y planes de 

un método técnico el cual se verá reflejado en la compañía 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 representará la evaluación y control en términos 

cuantificables en el área administrativa y operativa de la compañía con el propósito de que 

se ejecute el plan estratégico. 
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1.6.2. Organización  

1.6.2.1. Estructura Orgánico Funcional 

      La estructura orgánica funcional es un instrumento administrativo donde se detalla los  

niveles jerárquicos y diferentes áreas administrativas. 

       La estructura orgánica funcional permitirá organizar las funciones de la compañía 

ServiQuito S.A. en base a los programas, metas y objetivos que se desea lograr de manera 

eficiente, logrando una comunicación entre el personal operativo y administrativo. 

       Es importante identificar la estructura organizacional de la compañía, ya que servirá 

para la identificación de las áreas 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 establecerá las tareas o actividades que debe cumplir el personal de la compañía en 

base a los objetivos estratégicos de la organización que desea alcanzar.  

1.6.3. Dirección  

1.6.3.1. Toma de decisiones  

       La toma de decisiones es un proceso en el cual resuelve situaciones en diferentes 

ámbitos como personales y empresariales. 

       Permitirá a la empresa definir diferentes opciones o soluciones a situaciones 

problemáticas que atraviesa la empresa de manera responsable, utilizando diferentes 

metodologías y llegar a una conformidad por parte de los miembros de la organización. 

1.6.3.2. Capacitación  

       La capacitación es una actividad realizada en una empresa, organización o entidad 

con la finalidad de fortalecer y mejorar los conocimientos de los empleados.  
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       Por medio de la capacitación se buscará el fortalecimiento actitudes, conocimientos y 

competencias de los miembros de la organización en los puestos de trabajo para realizar 

las funciones o tareas de manera eficiente, eficaz y efectiva  

1.6.3.3. Comunicación   

       La comunicación es un proceso de intercambio de información en dos o más 

miembros de una organización. 

       Es importante  la comunicación en la compañía ya que permitirá crear un sentido de 

pertenencia en los trabajadores de la empresa y estar enfocados con los objetivos 

corporativos de la compañía.  

1.6.4. Control  

1.6.4.1. Seguimiento  

      El seguimiento es un proceso de recolección y análisis de datos para la verificación y 

cumplimiento de metas u objetivos. 

       El seguimiento servirá para mejorar la eficiencia y efectividad del personal y 

cumplimiento de las  metas. 

1.6.4.2. Supervisión  

       La supervisión es el registro y observación de las actividades que realizan los 

trabajadores de una empresa. 

       La supervisión en la empresa requerirá de los siguientes aspectos: planear, organizar, 

dirigir, ejecutar y retroalimentar, por tal razón, conlleva que toda la organización estará 

coordinada para contribuir al desarrollo y mejoramiento de la empresa. 

1.6.4.3. Retroalimentación  

       La retroalimentación es un método 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 retroalimentación permitirá optimizar el proceso de enseñanza 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 razón por el cual las  

empresas pueden modificar rápidamente. 

       Esto permitirá determinar monetariamente el costo de la prestación del servicio el 

cual a través del precio este permitirá tener una rentabilidad de la organización. 

1.6.5.2. Calidad del Servicio  

       La calidad es el uso adecuado de un producto o servicio y la satisfacción al cliente, 

además para la obtención de la calidad de un servicio o producto debe cumplir estándares 

de calidad en todas las áreas de una empresa. 

       La calidad de servicio es un papel fundamental el cual ayudará a la obtención de 

clientes potenciales, ahorros en el presupuesto de marketing, publicidad y a la  

diferenciación 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 participación en el mercado. 

       El posicionamiento de la organización  determinará a través de la percepción la 

imagen del servicio el lugar que ocupa en la mente  del usuario de la compañía ServiQuito 

S.A., a través de la calidad y satisfacción del servicio. 

1.7. MECANICA OPERATIVA  

1.7.1. Identificación de la Población  

       Se identificó que la población a ser investigada es el Gerente General, personal y 

socios con el propósito de diagnosticar internamente a la compañía ServiQuito S.A.; 
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además se hizo una investigación a los usuarios con el fin de obtener la perspectiva  y el 

grado de satisfacción de la calidad de servicio. 

Población: Al revisar la población de la empresa, se pudo determinar que existen 3 

segmentos de población: 

a) Directivo.- compuesto por el Gerente General 

b) Personal operativo.- compuesto por los 13 trabajadores 

c) 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 determinación de la población con respecto al usuario se tomó en cuenta el 

número promedio de usuarios mensual  que adquieren este servicio de encomiendas es de 

1192 usuarios. 

1.7.2.1. Fórmula  

ὲ  
                   ὤ  ὔ                         

Ὁ ὔ ρ ὤ
 

Dónde: 

ὲ = Tamaño de la muestra  

 Varianza  0.5 =      

      Ὁ = Error         0,07 

     ὔ = Tamaño de la Población (1.192) 

     ὤ =  Valor tipificado  corresponde    1,96 doble cola 

     ὔὧ = 95%          ὤ = 1,96  

 

 

 



31 
 

 
 

1.7.2.2. Calculo de la Muestra  

ὲ  
                   ὤ  ὔ                         

Ὁ ὔ ρ ὤ
 

      ὲ  
                   ρȟωφ πȟυ ρȢρως                           

πȟπχρȢρως ρ ρȟωφ πȟυ
 

      ὲ  
                σȟψτρφ πȟςυ ρȢρως                           

 πȟππτωρȢρωρ σȟψτρφπȟςυ
 

      ὲ  
  ρȢρττȟψπ 

υȟψτ πȟωφ
 

      ὲ  
   ρρττȟψπ

 φȟψπ
 

      ὲ  168,35 

      ὲ  168  

      Se realizó 168 encuestas a los usuarios de la compañía ServiQuito S.A. 

       Por lo expuesto, únicamente en el caso de los usuarios, se aplicó la técnica de muestra 

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

mayor a 100. 

Tabla 2: Identificación de la Población 

POBLACIÓN  INSTRTUMENTO   NUMERO DE 

PERSONAS  

Directivo Entrevista                  1 

Personal Encuesta                 13 

Socios Encuesta                 10 

Usuario Encuesta                 168 

Total                  192 

 Fuente: Investigación 

 Elaborado por: El autor 

 

1.8. Técnicas e Instrumentos de Investigación  

       Se utilizó técnicas e instrumentos de investigación con el fin de recopilar información 

como: encuestas, entrevista y observación directa. 
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1.8.1. Técnicas 

1.8.1.1. Entrevista 

       La entrevista es una conversación entre dos o más personas con el fin de recabar 

información de la organización. 

       La entrevista se aplicó al gerente general de la compañía con el propósito de que 

proporcione la suficiente información  y encontrar las diferentes fortalezas y debilidades 

de la organización. 

1.8.1.2. Encuesta 

       La encuesta es un instrumento el cual permite recolectar información de una 

investigación. 

       La encuesta se la realizó a los trabajadores, socios y usuarios de la compañía 

ServiQuito S.A. con lo que permitió hacer un diagnóstico situacional de la organización  

veraz y pertinente y facilitara la elaboración del plan estratégico. 

1.8.1.3. Observación Directa 

       La observación directa es una técnica en el cual permite analizar el funcionamiento de 

la organización.  

Se empleó esta técnica con el fin de recabar  información administrativa, operativa y la 

calidad de servicio.  

1.8.2. Instrumentos 

ü Ficha de Observación 

ü Grabación 

ü Internet 

ü Cuestionario 
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1.9.  Tabulación y Análisis de la Información  

1.9.1. Observación 

Tabla 3: Ficha de Observación 

 FICHA DE OBSERVACIÓN  

N° INDICADORES 

OBSERVADOS 

SI NO OBSERVACIONES 

1) La ubicación es la adecuada para 

el funcionamiento de la 

organización. 

 

 

 

X 

 La ubicación es apropiada ya que está 

en el centro de la ciudad de Ibarra 

donde existe mayor  afluencia de 

personas.   

2)  

La infraestructura  es la 

necesaria para realizar la 

actividad de prestación del 

servicio como: separación de 

cubículos en las oficinas. 

  

 

 

 

X 

La infraestructura es inapropiada ya 

que no constan con separación de 

cubículos en las oficinas. 

3) Posee un rotulo de identificación 

de la razón social. 

 

X 
 Si posee de un rotulo de identificación; 

sin embargo no está realizado 

técnicamente con lo que respecta al 

marketing y no es fácil de identificar. 

4) La atención al cliente es 

personalizada.   

X  Si, una persona se encarga de la 

atención al cliente  

5) La misión y visión está en un 

lugar adecuado y son fáciles de 

identificar por parte del usuario. 

 

 

 

X 

 La misión y la visión están en el lugar 

apropiado en las oficinas de servicio al 

cliente, pero no en el área 

administrativa. 

6) Existe una ergonomía adecuada 

para los trabajadores. 

  

X 

No existe una ergonomía adecuada ya 

que cuenta con espacios reducidos y 

perjudica para un rendimiento eficiente 

de los trabajadores. 

7) Existe un ordenamiento por 

parte de los miembros de la 

compañía. 

  

 

X 

La compañía no tiene un ordenamiento 

eficiente. 

8) Hay una interacción adecuada 

entre gerente y empleados. 

  

X 

No existe una interacción ya que el 

área administrativa está aislada del 

área operativa. 
Fuente: Investigación 

Elaborado por: El autor 

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

ServiQuito S.A.(Anexo.A) 

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

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

compañía a nivel administrativo y operativo. 
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1) ¿Tiene definido la misión y visión de la compañía? 

ServiQuito S.A. si tiene definida la misión y visión lo cual para la realización se tomó 

en cuenta las fortalezas y la experiencia que se posee en el mercado  permitiendo así 

hacer la realización de la misión y visión; una vez que se realizó  se socializo con los 

socios.    

2) ¿Qué valores corporativos promueve en la compañía? 

Los valores corporativos que promueve la empresa son la honestidad, responsabilidad 

y el servicio que se tiene con el cliente.  

3) ¿La compañía cuenta con una estructura organizacional? 

Si, la compañía cuenta con una estructura organizacional lo cual fue realiza a través de 

gerencia. 

4) ¿La compañía cuenta con un manual de funciones? 

Si, tiene definido un manual de funciones para la compañía ServiQuito S.A., lo cual se 

estableció por parte administrativa. 

5) ¿Cómo son los precios de la compañía frente a la competencia? 

Los precios frente a la competencia desde que se inició con la prestación 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 día 

de recepción de la misma, en la compañía  y la máxima competencia que es 

Servientrega no la posee es por eso que nuestro precio es elevado para poder cubrir 

gastos logísticos. 

6) ¿Ha realizado algún 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 días con el compromiso 

de que nosotros llevemos el diario de ellos a Quito. 
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7) ¿La compañía cuenta con un plan estratégico? 

En este momento no se cuenta  con un plan estratégico en la empresa debido a la falta 

de recursos económicos para la elaboración del mismo. 

8) ¿La compañía tiene definida una planificación anual con sus objetivos, metas y 

un presupuesto establecido? 

El presupuesto se maneja atreves de gerencia, se toma  referencia el año anterior 

sacando promedio ingresos y teniendo una proyección para el próximo año en base a 

los objetivos que tiene la empresa a realizar y se reajusta en los informes mensuales. 

9) ¿Ha utilizado medios de comunicación para hacer publicidad de la compañía? 

Los medios de comunicación que se ha utilizado para hacer publicidad son el diario y 

la radio este último ya no se lo hace por falta de recursos económicos.  

10) ¿Qué empresas dedicadas a la prestación del mismo servicio cree usted? 

La máxima competencia es Servientrega pero también existen muchas empresas que 

se dedican a esta prestación del servicio. 

11) ¿Tiene definida las políticas que deben seguir los empleados en la compañía? 

La implementación de las políticas nace la idea del área administrativa y se hizo un 

análisis de las fortalezas y debilidades y se realizó las políticas las mismas que se 

socializó con los socios  y se acordó establecer las políticas. 

12) ¿Tiene identificados los objetivos estratégicos de la compañía? 

Los objetivos nace siempre de la empresa enmarcada en la misión y visión nuestro 

objetivo es ser una de las mejores empresas reconocidas a nivel nacional de nuestro 

servicio de encomiendas y llegar a la excelencia. 

13) ¿Cuáles son las áreas que existe en la compañía?  

Las áreas que existen en la compañía son muy pocas el área administrativa, operativa 

y contabilidad que está 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 relación de 

dependencia. 

14) ¿Se realiza periódicamente capacitaciones a los trabajadores en la compañía? 

Uno de mis objetivos son las capacitaciones a los trabajadores si se ha hecho 

capacitaciones sobre atención al cliente pero el último semestre no se lo ha hecho por 

falta de recursos económicos ya que los colaboradores son de diferentes ciudades y 

representa gastos para la compañía. 

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

trabajadores de la compañía? 

Cada trabajador tiene establecido su rol y sus actividades específicamente 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 compañía y ver en el sistema las asistencias y se está 

insertando un nuevo sistema para evitar este inconveniente. 

16)  ¿Se realiza una supervisión 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 organización para luego ser comunicada a la gerencia y se toma los correctivos 

necesarios. 

17) ¿Cuál es el factor diferenciador de la compañía frente a la competencia? 

El factor diferenciador de la compañía es que el  servicio es rápido y seguridad 

efectiva en los envíos de las encomiendas a partir de ahí se empieza a marcar la 

diferencia frente a la competencia y se hace que los clientes estén satisfechos. 
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18) ¿Cuál es la mejor ventaja que usted cree que posee la compañía? 

La mejor ventaja de la compañía es la experiencia con la que se cuenta con el apoyo 

de taxis lagos que cuenta con cincuenta años de prestación del servicio cabe aclarar 

que somos los mismos socios y conformamos esta compañía para hacer independiente 

el uso de envió de las encomiendas desde el 2014. 

19) ¿Emplea algún programa de mejora continua en la compañía? 

En la actualidad no posee la compañía de un programa de mejora continua pero si se 

puede evidenciar mejoras en las áreas administrativas y operativas. 

20) ¿Cómo visualiza la compañía en los próximos 5 años? 

La compañía en los próximos 5 años visualizo que tenga una tendencia al crecimiento 

con lo que me respecta desde que soy gerente general de la compañía se ha 

evidenciado que esta con tendencia alta y tener otras alianzas estratégicas en un futuro. 

21) ¿Qué métodos aplica usted para la evaluación del cumplimiento de objetivos? 

Para la evaluación del cumplimiento de los objetivos se utiliza los métodos medibles 

como es el presupuesto realizado para un año verificar si es que se ha cumplido las 

expectativas con respecto a lo planificado. 

22) ¿Cómo son las relaciones interpersonales con los socios? 

Con lo que me respecta las relaciones interpersonales son buenas no tengo ningún 

problema toda persona que esta con responsabilidad con una empresa debe  tener 

consenso con los socios saber escuchar a la mayoría y la minoría y escuchar las 

sugerencias de los socios así sea un socio. 

Análisis de la entrevista.- A través de la entrevista se determinó diferentes aspectos con la 

administración de la empresa los cuales, el gerente general manifestó lo siguiente: con 

respecto a la filosofía empresarial expresó que la empresa posee de una misión, visión, 

valores y objetivos, de igual manera tiene un organigrama estructural  y un manual de 






















































































































































































































