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Gestidn estratégica y posicionamiento de la compafia SERLIPEN S.A., del
canton La Libertad, afio 2022.

AUTOR:
Bernabé Salinas Victor Emilio
TUTOR:

Econ. Hermelinda Cochea, MSc.

Resumen

El presente trabajo de investigacién tiene como objetivo, establecer las estrategias de
gestién pertinentes mediante un andlisis situacional que contribuya al posicionamiento
de la compafiia Serlipen S.A. del canton La Libertad., teniendo en consideracion que
la gestidn estratégica y posicionamiento son dos variables indispensables para todo
negocio y es necesario desarrollar cada uno de sus factores. En la metodologia, se
caracterizo6 por tener un estudio descriptivo con enfoque cualitativo y cuantitativo, en
los métodos se hicieron presente el inductivo y deductivo, la poblacion y muestra
estuvo conformada por los clientes frecuentes del negocio en donde se utilizé muestra
por conveniencia dando como resultado un total de 150, personal administrativo y
operativo conformado por 20 personas y directiva de la compafiia, las herramientas de
recoleccion de datos fueron la encuesta y entrevista que trabajaron en conjunto del
cuestionario y guia de entrevista. Ambas variables aportaron de manera positiva al
tema de estudio, debido a que contienen elementos indispensables para dar solucién a
posibles errores en procesos internos y analizar los factores existentes en la parte
externa, teniendo el proposito de crecer organizacionalmente y a través de estrategias
de posicionamiento, obtener un alto indice de demanda.

Palabras claves: Gestion estratégica, posicionamiento, planeacion, organizacion,
direccion, diferenciacion, competencia.
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Strategic management and positioning of the compafia SERLIPEN S.A,, of the
canton La Libertad, year 2022.

AUTHOR:
Bernabé Salinas Victor Emilio
TUTOR:

Econ. Hermelinda Cochea, MSc.

Abstract

The objective of this research work is to establish the relevant management strategies
through a situational analysis that contributes to the positioning of the company
Serlipen S.A. of the La Libertad canton., Taking into consideration that strategic
management and positioning are two essential variables for any business and it is
necessary to develop each of its factors. In the methodology, it was characterized by
having a descriptive study with a qualitative and quantitative approach, in the methods
the inductive and deductive were present, the population and sample consisted of
frequent customers of the business where a convenience sample was used, resulting in
a total of 150, administrative and operational staff made up of 20 people and company
management, the data collection tools were the survey and interview that worked
together with the questionnaire and interview guide. Both variables contributed
positively to the subject of study, because they contain essential elements to solve
possible errors in internal processes and analyze the existing factors in the external
part, having the purpose of growing organizationally and through positioning
strategies, obtaining a high rate of demand.

Keywords: Strategic management, positioning, planning, organization, direction,
differentiation, competition.



Introduccion

Internacionalmente, todas las empresas estan enfocadas en lograr mantenerse
en un estado estable dentro del mercado, especialmente en comparacion con la
competencia, de tal manera que la solucion maés factible es direccionarse por llevar a
cabo una gestion estratégica adecuada que permita visualizar la organizacion a largo
plazo logrando posicionarse como una de las mejores empresas existentes del mercado
debido a las decisiones oportunas y la gestion efectiva que se realice en el contexto

empresarial.

Hay claros ejemplos de paises como México, Brasil, Argentina, Pera, Chile que
han logrado posicionarse lideres en produccién, ventas y preferencias de los clientes,
resultado del buen trabajo que realizan con las marcas o servicios a los que se dedican,
en donde claramente uno de los objetivos fundamentales es buscar el crecimiento
organizacional centrandose en diferentes factores internos y externos que conlleven a
obtener beneficios rentables que aseguren la permanencia del negocio con resultados

satisfactorios.

En Ecuador, los negocios estan desarrollando la gestion estratégica con la
finalidad de ejecutar y cumplir los objetivos propuestos, ademas, poder analizar la
competencia directa con cada uno de los factores que intervienen tanto internos como
externos y asi dar paso a identificar lo que se debe mejorar o innovar para que se pueda
desagregar las ventajas competitivas pertinentes, analizando cuél es la preferencia de
los clientes, las necesidades que tienen en aquel preciso momento y sobre todo el valor

agregado que se logre implementar.

La calidad de los productos y servicios, mas la excelencia en la atencion al
cliente permitiran dar oportunidad a que un negocio pueda caracterizarse como exitoso
y estable, donde se priorice el posicionamiento de la marca en el mercado y el
crecimiento e innovacion constante de lo que se ofrece al publico o al segmento de
mercado puesto que cada vez es mas exigente, y altamente competitivo ya que se abren
nuevos negocios que ofertan productos y servicios similares y la mejor forma de
competir y posicionarse es generando valor agregado en las actividades que desarrolla
la compaiia SERLIPEN S.A.



Con respecto al planteamiento del problema, La economia global en los
actuales momentos es dificil en cualquier parte del mundo y en todos los ambitos de
accion, particularmente en el sector vinculado con la transportacion de pasajeros que
involucra diferentes aristas que se manejan en el contexto y que dependen de muchos
factores como calidad, innovacion, servicio, valor agregado y mas, que contribuyen a
crecimiento organizacional del sector automotriz para el servicio de transporte publico
de pasajeros, eso se vive a plenitud en el entorno empresarial dedicado a esta actividad
en distintos lugares del globo terrdqueo, consecuencias del proceso critico que se esta
atravesando por la pandemia que aln se mantiene vigente, en menor proporcion pero

sigue presente.

Con respecto a la problematica, en la provincia de Santa Elena, hay negocios
limitados de varios elementos indispensables para asegurar su posicionamiento dentro
del negocio, lo que trae consigo varias dificultades como no poder desarrollar un
andlisis interno y externo, demora en la entrega de la mercancia, procedimientos y
funciones con bajo nivel, entre otros, lo que conlleva a que el funcionamiento del
negocio no cumpla con las expectativas y requerimientos del cliente, debido a que se

debe ofrecer lo mejor en productos y servicios, y una excelente atencion.

Con lo mencionado anteriormente, los problemas que giran en torno a la
compafiia Serlipen S.A. ubicada en el canton La Libertad, provincia de Santa Elena,
caracterizada por tener como principales actividades la venta de partes y repuestos de
vehiculos, lubricantes, llantas, aros y demés articulos para vehiculos pesados y
livianos, encargados también de importar repuestos de Autex — Brasil, son la
deficiencia de estrategias de marketing, insuficiente merchandising, retrasos en la
entrega de productos, demora en el cumplimiento de los servicios de mantenimiento y
reparacion de vehiculos, lo que da como resultado que la compafiia pierda ventaja ante
la competencia directa e indirecta, la preferencia y fidelidad de los clientes que
frecuentan el negocio para adquirir los diferentes productos y servicios, insuficiente
espacio fisico, en definitiva a las causas mencionadas en general que afectan
directamente a la compafiia Serlipen S.A. el principal problema radica en que la gestion
realizada hasta el momento delimita un débil posicionamiento de la empresa en el
mercado peninsular ocasionando que los sectores similares competitivos tomen

ventajas con respecto al posicionamiento y servicio.



Cabe recalcar que, la compariia Serlipen S.A. tiene una buena acogida por parte
de los duefios de lineas de transporte interprovincial y provincial, clientes individuales
y compradores de herramientas de repuestos, sin embargo, la parte de servicios con
respecto a la linea de transporte se ha visto en leves inconvenientes debido a que no
estan preparados para acoger a un extenso aforo de vehiculos menos aun cuando no
cuentan con el personal de trabajo suficiente, claramente el problema es no tener una
adecuada estructura de gestion que mejore los procesos de servicios en las distintas

areas laborales.

De tal manera que la compafiia Serlipen S.A. debe buscar la manera de lograr
un beneficio mediante el uso de un modelo de gestidn estratégica para un adecuado
posicionamiento, caso contrario, la competencia lograra determinar ventaja

competitiva.

Lo que da paso a establecer la respectiva formulacion del problema del
presente trabajo de investigacion denominado como: ¢De qué manera la Gestion

Estratégica aporta a lograr un mejor posicionamiento de la compafiia Serlipen S.A.?

Por otro lado, una vez definido el problema de investigacion, se procede a

desarrollar la Sistematizacion del problema con 3 incognitas:

» ¢Cudl es la situacion actual en la que se encuentra en el mercado peninsular

la compafiia Serlipen S.A. del cantén La Libertad?

> ¢Qué elementos principales pueden moldear la Gestion Estratégica que
requiere la compafiia Serlipen S.A. del cantén La Libertad?

» ¢Cudles son los factores esenciales que impulsarian el posicionamiento de

la compafiia Serlipen S.A. del cantén La Libertad?

Para dar continuacion y relevancia al tema de estudio, se describe el Objetivo
General de la presente investigacion: Establecer las estrategias de gestion pertinentes
mediante un analisis situacional que contribuya al posicionamiento de la compafiia

Serlipen S.A. del canton La Libertad.



Para llevar a cabo el objetivo general, se desarrollan los Objetivos Especificos

a continuacion:

» Diagnosticar las fortalezas con las que cuenta la compaiiia Serlipen S.A.

» Caracterizar los elementos principales de Gestion Estratégica para la compafiia
Serlipen S.A.

» Determinar los factores esenciales que impulsen el posicionamiento de la

compafiia Serlipen S.A.

La justificacion tedrica de la presente investigacion se fundamenta en las
diversas recopilaciones acerca de gestion estratégica y posicionamiento, en donde se
ha podido evidenciar lo importante de ambas variables para que un negocio logre
mantenerse activo entre la competencia, ademas de permanecer de una forma estable
en el mercado. Claramente ambos términos se convierten en un pilar fundamental a
ejecutar y desarrollar constantemente puesto que se logra identificar cuéles son los
posibles factores causantes de que una empresa experimente un estado de pérdida, de
tal manera que, entre los beneficios que se debe llevar mediante un modelo de gestion
estratégica es reducir la incertidumbre en la toma de decisiones, es decir, no estar en
una postura improvisada en donde las distintas alternativas de soluciones sean
resultado de pensamientos que se dan en esos momentos y mas no de un arduo analisis
en donde sobresalgan decisiones con bases para que la empresa se catalogue como una
de las mejores. Otro de los beneficios del uso de un modelo de gestion estratégica es
planificar, organizar, direccionar y controlar cada proceso que se lleva a cabo como
por ejemplo la vision que basicamente equivale al estado al que la empresa quiere
Ilegar, como quiere ser vista desde la perspectiva de los clientes y la proyeccion que
desea ser, por otro lado esta el desarrollo de la mision que constituye la razén de la
organizacion logrando que todos vayan encaminados a cumplir los mismos objetivos,
de la misma manera estan los valores y que mantienen al negocio con una buena
reputacién e imagen. Es importante desarrollar constantemente todos los factores de
gestién estratégica puesto que es el conducto para prever el futuro y lograr un
posicionamiento que esté a la altura de las grandes empresas consiguiendo el éxito que
se espera al momento de incursionarse en el mundo empresarial y mas que todo cuando

se pretende cumplir con las expectativas de los clientes.



Se caracteriza por ser una investigacion descriptiva puesto que se va a explicar
detalladamente el desarrollo de la investigacion por medio de un respectivo analisis de
datos extraidos mediante pregunta que se plantearan, se establecio la idea a defender:
El modelo de gestion estratégica mejorara el posicionamiento de la compafiia Serlipen
S.A. Se establece la Variable Independiente: Gestion estratégica y la Variable
Dependiente: Posicionamiento, la estructura del presente trabajo se desarrolla de la

siguiente manera:

Con lo que respecta al capitulo I, se establece el marco referencial en donde se
desarrollan de manera conceptual las dos variables (independiente y dependiente) de
la presente investigacion, asi mismo se desglosan las dimensiones e indicadores con
sus respectivos significados segun autores mediante la busqueda de informacién

bibliogréfica.

Dentro del capitulo 11, se encuentra la parte metodoldgica del presente trabajo
de investigacion, se mencionan los métodos utilizados tales como: tipos de
investigacion, disefio de muestreo y herramientas de recoleccion de datos, los métodos
aplicados seran de suma importancia para continuar con el desarrollo del trabajo, ya
que se presenta informacion indispensable, ademas de concretar de manera definitiva

cudl fue la poblacién y muestra utilizada.

Finalmente, en el capitulo 111, se detallan los resultados obtenidos de la
respectiva encuesta y entrevista, posteriormente se analizan los datos detallandolos
mediante tablas y grafica con sus respectivos analisis obtenidos de la perspectiva de
los encuestados y entrevistados, ademas, se lleva a cabo el desarrollo de la discusion
dando uso de los resultados extraidos., como Ultimo punto se redactan las conclusiones

y recomendaciones.



Capitulo 1. Marco Referencial
Revision de literatura

Para dar continuacién al presente trabajo de investigacion, es indispensable
revisar investigaciones de autores que en sus proyectos tengan similitud al tema a
estudiar, de la misma manera, se desarrollan conceptos apoyados de libros o articulos
cientificos que permitan dar relevancia al capitulo, y, sobre todo, anexar bases tedricas

validas.

En el trabajo de titulacion de Egas (2021) denominado “Propuesta de atencion
al cliente para el posicionamiento de una empresa de servicio de automotriz”,
publicado en el afio 2021, que tiene como objetivo la implementacion de una propuesta
de gestion estratégica, menciona que la empresa de servicio no se encuentra en el buen
posicionamiento ni cuenta con una gestion estratégica que cumpla con las necesidades
de los usuarios, de tal manera que la solucién al problema es adecuar la gestién con la
finalidad que tenga el propdsito de ayudar positivamente a la mejora continua y
posicionamiento. Para la parte metodoldgica, se utilizd un estudio descriptivo,
exploratorio, cualitativo y cuantitativo con un enfoque y alcanza tedrico — practico de
marketing relacionado al servicio al cliente, ademas de los instrumentos de recoleccion
de datos como la encuesta, la poblacion estuvo conformada por un total de 50 clientes
correspondientes a marzo del 2020 registro brindado exclusivamente por el negocio,
con acceso a los clientes se evidencié en los resultados que la empresa esta a falta de
un plan de marketing agresivo en redes sociales, lo que trae como consecuencia que
clientes no conocen la ubicacion exacta ni muchos menos cuales son los servicios
completos del negocio en las distintas areas de trabajo que contiene el negocio, asi
mismo, influye entre las dificultades, las promociones que hay por parte del mercado
competitivo que constantemente suele innovar en los servicios que ofrecen, dejando

por debajo a los competidores directos.

Finalmente, se concluyd que, mediante las técnicas utilizadas en la propuesta,
mas personas pudieron conocer a fondo el negocio y sus servicios, finalizando que es
indispensable trabajar en estrategias relacionadas a gestion que contribuyan al

posicionamiento competitivo.



Segun el trabajo de titulacion de los autores Hernandez et al (2020) denominado
como “Modelo de Gestion Estratégica para la Empresa Lap Especialistas
Villavicencio Meta ", el estudio de trabajo se caracterizo por tener un enfoque mixto y
metodologia descriptiva, que tuvo como objetivo principal “Disefiar una propuesta de
Modelo de Gestion estratégica para la Empresa LAP especialistas en analisis de datos
S.A.S, debido a que ésta le permitird superar los cambios del entorno de manera
acertada y asi logre mantenerse frente a la competencia.” En el desarrollo de la
investigacion menciona La empresa LAP tiene especialistas en analisis de datos S.A.S,
solo tiene establecido a nivel estratégico su plataforma estratégica, no se han enfocado
en definir y aplicar mas elementos estratégicos que son trascendentales para la
estabilidad y crecimiento organizacional, elementos como los objetivos, metas,
politicas y planes de accidn, que se plantean en un lapso de tiempo, con el fin de poder

evaluar la gestion realizada para su cumplimiento.

Acorde a esto se determina la necesidad de la aplicacién de un modelo de
gestidn estratégico. donde detalladamente se mencionan cada una de las acciones
ejecutadas para disefiar la propuesta de Modelo de Gestion estratégico para la empresa
LAP; identificando inicialmente la situacion actual de la empresa con la evaluacion de
su entorno, describiendo aquellos componentes necesarios para la creacion del modelo
acorde a las referencias encontradas y definiendo finalmente el modelo con sus
respectivas caracteristicas. Llegé a la conclusion que Se identifico que la empresa no
cuenta con elementos estratégicos solidos para poder crear un modelo de gestion
estratégico, debido a la falta de interés por parte de los directivos de formalizarla y

estructurarla, de ahi la falta de organizacion y gestion.

Aunque se debe considerar que, si han tenido en cuenta la implementacion de
estos procesos Yy han realizado algunas acciones de manera empirica, pero que quedan
en el aire como se dice cologuialmente. Como resultado del analisis ambiental se
propusieron estrategias que aportan significativamente y complementan al modelo de
gestidn estratégico de la empresa, tales como el desarrollo de la planeacién estratégica
y la implementacién de un sistema de gestion de calidad, las cuales contribuyen tanto
el modelo, como aspectos administrativos y de calidad, fortaleciendo el nivel

estratégico de la organizacion.



En el articulo cientifico de Pancorbo et al (2019) con el titulo La gestion del
posicionamiento analitico de la ciudad como herramienta de marketing urbano: caso
ciudad de Matanzas, Cuba, publicado en al afio 2019, tiene como objetivo de
investigacion determinar el posicionamiento analitico de una ciudad relacionando

aspectos de competitividad y el constructo identidad-comunicacion-imagen urbana.

Los autores mencionan que el posicionamiento es una base fundamental para
el desarrollo de toda organizacion que desee catalogarse como las mejores dentro de
la ciudad e incluso sacar una gran ventaja competitiva a los demas negocios. Dentro
del desarrollo del trabajo recalcan que utilizaron la planificacion estratégica de
marketing con el objetivo de lograr tener el posicionamiento deseado, de todas
maneras, tuvieron en cuenta cada término que contribuya positivamente a la
investigacion como lo fueron los distintos tipos de posicionamiento, los autores
mencionan los més relevantes que son: Posicionamiento Analitico, Posicionamiento
estratégico y control de posicionamiento. Realizaron un andlisis a distintos lugares
entre ellos a Matanzas en donde pudieron corroborar que no mantiene un buen
posicionamiento a comparacion de otros lugares en donde hay una ventaja debido a
que esta muy poblada la zona de ubicacion, mencionan que los demas lugares de
estudio tienen una posicion favorable competitivamente debido a que tienen toda la

atencion del publico objeto.

Se concluyé en el trabajo presentado por los autores que realizar un arduo
estudio de posicionamiento permite resaltar las mejores atribuciones de dicho lugar,
es decir, tomar en cuenta cada uno de los atributos, la posicion adecuada y lo
primordial que es el pablico objeto, permiten que las estrategias funcionen en conjunto
del desarrollo de las ventajas competitivas, por otro lado, si llega el caso de no
investigar cada uno de los factores que impliquen posicionarse en lugar favorable,
existiran consecuencias con el pasar del tiempo como lo es el claro ejemplo de la
ciudad de Matanzas que no es acreedor de un espacio favorable, es mas, son
poseedores de un mal posicionamiento que no juega nada a favor puesto que no hay
consumidores que se acerquen a los lugares de venta que posee tal lugar siendo una
desventaja econdémica, y, por lo tanto, a largo plazo tendra resultados como el cierre

del negocio.



En el articulo cientifico desarrollado por los autores Ochoa et al (2022) con el
titulo “Importancia de la planificacion estratégica para el crecimiento empresarial ”,
publicado en el afio 2022, que tuvo como objetivo “Pesentar la importancia de la
planificacion estratégica para el crecimiento de una empresa, a través de una revision
bibliografica actualizada de articulos relevantes al tema, tomando en consideracion, el
andlisis adecuado para adaptarse a las condiciones y caracteristicas precisas de una
pequefia y mediana empresa.”, los autores menciona en su investigacion la importancia
de la gestidn estratégica vinculada con los cambios que presenta una sociedad actual,
recalcando que para varias organizaciones se ha convertido en un desafio

representativo a futuro.

La invetigacion fue desarrollada utilizando informacion de libros, documentos
y articulos cientificos, cada una de las herramientas mencionadas permitieron que los
autores accedan a datos validos y certeros en base a las variables de estudio. Ademas,
entre los resultados de la investigacion anexaron informacion conceptual de autores
fundamentando su opinion acerca de la principal variable de estudio que fue
planeacion estratégica donde se cita que es una de las herramientas mas utilizada por
las organizaciones, ademas, es de uso obligatorio si se pretede llevar por un camino

de éxito a la empresa.

Por otro lado, recalcan que la planificacion estratégica no se basa en un flujo
de ideas de arria hacia abajo o viceversa, sino mas bien es considerado como un flujo
de objetivos que desarrollan los gerentes/directivos a nivel corporativo en donde se
incluyen alternativas de presupuesto y programa relacionados directamente con
niveles de negocios y niveles funcionales que jueguen un papel a favor de la
organizacion. Los autores concluyeron qué, antes de llevar a cabo un modelo de
planificacion estratégica, se debe realizar un analisis de las caracteristicas y
condiciones adaptables al funcionamiento de una empresa con la finalidad de
evidenciar que las estrategias de planificacion implementadas estan causando un
impacto positivo que esté orientado al crecimiento de la empresa dentro de la
competencia del mercado existente, se resume que es un factor importante que debe

ser desarrollado constantemente.
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Desarrollo de teorias y conceptos
Gestion estratégica

Lépez et al (2018) los objetivos deben estar ajustados a las estrategias que
desarrolla una organizacién, debido a que en los distintos procesos de gestion debe
existir una coherencia en cada uno de los pasos que marque el crecimiento de una

empresa.

Gestion estratégica se basa practicamente en gestionar los objetivos que
encaminen a la empresa por el lado de éxito, ademéas de analizar los puntos méas
importantes que debe ejecutar una empresa tales como el desarrollo de la mision,
vision, objetivos, anaisis interno y externo, enfocarse en el personal de trabajo con
respecto al conocimiento que deben poseer acerca de los objetivos que se deben
cumplir en comun. Ademas, permite desarrollar constantemente estrategias y una

buena estructura organizacional que sirva como pilar de apoyo para todo negocio.

Los autores Smolak et al (2022) lo definen como una herramienta de gestion y
toma de decisiones que trabaja en todas las areas organizacionales que tiene la
capacidad de adaptacion hacia las situaciones de una sociedad para que su desarrollo

sea capaz de alcanzar los objetivos y metas.

Gestion estratégica es una herramienta indispensable para el funcionamiento
de cada area de una empresa, puesto que contribuye a alcanzar los objetivos que se han
planteado, ademas, ayuda a un analisis de contexto tanto interno y externo con la
finalidad de identificar las necesidades de la empresa dando paso a la elaboracion y
ejecucion de un plan operativo que de como resultado aspectos positivos a toda la
organizacion, dentro del plan de negocios se especifican los aspectos a desarrollar para
que asi exista un orden, control y mas que todo buenos resultados para la empresa,

permitiendo que establezcan objetivos a largo plazo.

Para Sanchez (2018) es una estrategia se compone de tres partes fundamentales,
que son: generacion de opciones estratégicas, evaluacion de opciones estratégicas,
seleccion de la(s) estrategia(s), identificando las alternativas, planteando preguntas y

elegir una o varias estrategias que generen beneficio organizacionales.
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Dentro de toda organizacion deben analizarse cada una de las estrategias
importantes, debido a que cada una de ellas constituye una parte insdispensable en la
empresa, es decir, ayuda a las areas a tener un mejor funcionamiento analizando cada
uno de los aspectos en los que se debe mejorar respondiendo a los distintos objetivos
planteados y manejar multiples variables encontrando varias alternativas de
soluciones a corto plazo, y asi poder acceder a oportunidades dentro del mercado

competitivo que represente larga permanencia del negocio.
Planeacion

Con respecto a Gutiérrez et al (2021) Constituye todo lo encaminado al éxito
donde el objetivo principal es alcanzar lo propuesto de una manera ordenada para
analizar varios factores como solucién a problemas, desarrollar procedimientos y

operaciones, mejorar acciones futuras mediante procesos de planificacion.

La planeacion es importante para cada organizacion en todos los aspectos, es
decir, tiene la capacidad de identificar las posibles consecuencias o malas acciones de
una inversion, para asi poder acceder a una solucion factible puesto que es mejor
sacrificar las ganancias de dicha inversién a corto plazo, a cambio de mejores
soluciones a largo plazo, es por eso que en cada proceso que desea ejecutar una
empresa antes se debe analizar y desarrollar que planeacion tendrd una mejor

estructura que solo juega a favor de cada paso emoresarial que se desea dar.
Gestion

Para Torres (2018) Representa un &rea clave para la competitividad de una
organizacion, incluyendo identificar las responsabilidades de cada proceso y la
disposicion que poseen para ejecutarlo con la determinacion de lograr ventajas

competitivas en el mercado empresarial.

Es la manera de coordinar y tomar responsabilidades en cada proceso de
importancia para la organizacion, de tal forma se lleva un control y mejoramiento de
las actividades que se rigen, con el proposito de encaminar correctamente a la empresa
y asegurando su permanencia dentro de un contexto competitivo y comercial. Cabe
recalcar que dentro de todas empresas la gestion estratégica es ejecutada por medio de

diligencias que contribuyen a que una operacién comercial tenga un desarrollo en
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beneficio de los procesos, asi mismo, gestion se convierte en el conducto para dar
solucion a un asunto analizando cada una de las alternativas que equivalgan un

beneficio.
Crecimiento organizacional

Miralles et al (2018) mencionan que es un aspecto clave que beneficia el
desarrollo econémico y social de una organizacion, mejorando procesos que conlleven

a un mejor posicionamiento ajustandose a la atencion de los clientes.

Las organizaciones deben estar enfocadas en mejorar sus procesos
constantemente, especialmente si la sociedad va cambiando e innovando en los gustos
y preferencias, para crecer hay que realizar un anélisis donde se observer cuéles son
los actuales requeremientos de los clientes y asi satisfacer sus necesidades, de esa
forma se lograra tener la fidelidad consiguiendo crecimiento que llevara directamente
a obtener beneficios econémicos importantes para mantener el prestigio e integridad
de la empresa donde lo promordial sea estar activos en el mercado competitivo y no

guedarse estancados al momento de presentar algin percanse.
Organizacion

Para Rincon & Aldana (2021) Representa la manera de desempefiarse en
distintos procesos que caracterizan una empresa, como, toma de decisiones, liderazgo,
compromiso, cumplir metas y objetivos, donde uno de los requisitos es tener

predisposicion por parte de las personas que conforman la organizacion.

Caracterizado por ser un grupo enfocado en ejecutar y cumplir con las metas
dictaminadas de la organizacion, es decir, actuan de una forma coordinada para lograr
la misién a los que son encomendados respetando y cumpliendo cada una de las
normas y leyes establecidas sobre la forma en que se deben desarrollar las actividades,
dentro de una adecuada organizacion predominan todas las areas de la empresa que

deben ser manejadas y mejoradas arduamente.
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Procedimientos

Segln Marin & Pérez (2021) es una estrategia clave que posee informacion
relevante acerca de cémo dar continuidad a una actividad, dando paso a conseguir

eficiencia al momento de obtener los resultados de un proceso.

Los procedimientos estan caracterizados por tener la responsabilidad de
cumplir con los objetivos més especificos, particularmente cada proceso esta a cargo
de una persona o de un grupo de personas que pertenecen a un area laboral, de todas
maneras el cumplir y llegar al resultado con eficacia es la obligacion de cada integrante
de la organizacién, es importante debido a que los procedimientos son el conducto para
que se lleven a cabo las tareas que benefician el rumbo por el cuél estd tomando una
empresa, cabe recalcar que una parte clave siempre sera el personal de trabajo que
tenga el objetivo de realizar cada uno de los requerimientos que exijan cumlir con los

procedimientos pertenecientes a una organizacion.
Funciones

Los autores Carrillo et al (2019) manifiestan que es una serie de procesos
desarrollados bajo un orden en especifico que tiene la finalidad de cumplir con las

tareas designadas directamente al logro de metas y objetivos.

Dentro de una empresa existe un nimero extenso de funciones a cumplir, entre
aquellas a llevar a cabo estan en los departamentos de operaciones, finanzas,
mercadotécnia, contabilidad, recursos humanos, recursos legales, administracion,
comercio, desarrollar adecuadamente las funciones dara como resultado el
cumplimiento de los objetivos propuestos lo que llevard directamente a que una
organizacion este caracterizada por tener un funcionamiento a la altura de grandes

empresas de éxito, manteniendose en el mercado sin dificultad alguna.
Direccion

Para Ribes et al (2018) Se relaciona con todo aquello que busca liderazgo entre
toda una organizacion, el principal objetivo es alinear las estrategias empresariales con
el esfuerzo de los trabajadores con la finalidad de mejorar de forma individual y grupal

las actividades, ademas, maximizar la eficiencia y rentabilidad.



14

Es un proceso encargado de gestionar los recursos que posee una organizacion
con el proposito de alcanzar las metas y objetivos establecidos, de la misma manera,
la etapa de direccion tiene el deber de guiar durante el proceso de ejecucion de
actividades para que de aquella forma el personal de trabajo tenga claro lo que se debe
realizar y de forma llevarlo a cabo, en caso que se tenga dudas, los directivos estan a
disposicion para despejar cualquier inconveniente debido a que ellos tienen la
responsabilidad de etapas como planificacion, organizacion, coordinacion y control

dentro de la organizacion.
Liderazgo

Segun Landeo et al (2022) Asume cambios y responsabilidades dentro de un
entorno laboral con el fin de promover el cumplimiento de metas y objetivos en comun,

los lideres son los encargados de brindar apoyo y motivacion.

El liderazgo siempre esta a cargo de una persona o grupo, es decir, es la
encargada de direccionar a los demas integrantes de la organizacion, al momento de
hacer referencia a la palabra “lider” se va directamente a la conceptualizacion de que
estd caracterizado por poseer habilidades y capacidades para frontar cualquier
inconveniente que se presente, ya sea entre los mismos miembros de una empresa o a

nivel competitivo dentro del mercado.

El lider debe impulsar a los trabajadores al cumplimiento de actividades que
estén encaminadas a lograr alcanzar las metas y objetivos propuestos, es mas, uno de
las obligaciones de una persona que toma el cargo de lider, es orientar de manera
correcta al trabajador, brindandole la informacién o instrucciones necesarias para su

buen desempefio.
Toma de decisiones

Rodriguez & Pinto (2018) recalcan que es un proceso organizacional a cargo
del area de direccion cuya principal caracteristica se basa en analizar, decidir y ejecutar

las mejores alternativas que tiene a disposicion una empresa.

Es uno de los puntos mas delicados para los directivos de las empresas, debido
a que tomar una decision podria representar el éxito o fracaso, pero, cabe recalcar que

antes de decidir algo es imprescindible llegar a un analisis de las distintas situaciones
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que giran en torno al problema, identificar las mejores alternativas e inclinarse por la
mejor opcion que vele por el bien y continuidad de la empresa. Se debe identificar el
contexto en que se encuentra la organizacion a comparacion de la competencia, y

tomar la decision mas factible que otorgue beneficios de aspecto econdmico.
Control

Para Pereira (2019) Se verifica cada proceso de una organizacion, como
archivos de venta, inventarios, servicios y registrar cada documento e informacion, los
directivos son los encargados de verificar que el personal de trabajo cumpla con sus

obligaciones y siga un régimen de orden.

Si se hace referencia a control interno, se habla acerca de los procesos que
maneja la organizacion tanto administrativos como financieros, es decir, se lleva un
registro acerca de todos los movimientos que se desarrollan en la empresa, tener un
orden y registro en caso de que se presente un inconveniente por las partes implicadas
ya sea en un proceso de compra-venta, ademas, ayuda a saber cuéles son los
movimientos de entrada y salida de dinero para asi estar al pendiente si existe un
exceso de gasto 0 no esta existiendo ventas por parte de una organizacion, asi mismo

el control incluye con el personal laboral.
Evaluacién de desempefio

Con respecto a Ortiz (2020) Es un factor estratégico que permite evidenciar el
rendimiento constante de una persona, identificar los resultados de cada proceso para

tener un criterio valido respecto a si se debe mejorar o no.

Evaluacion del desempefio es uno de los factores estratégicos indispensables
dentro de una empresa, debido a que se puede identificar cual esta siendo el
rendimiento de los trabajadores, ver si estan llegando a resultados propuestos que
representen un beneficio en general, de la misma manera, si se presenta el caso que el
personal de trabajo tenga falencia y por ende no estan cumpliendo con lo requerido, se
procederd a crear espacios de capacitacion con la finalidad de retroalimentar y

potenciar las capacidades de cada uno de ellos.
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Seguimiento

Segun Canossa (2020) Mediante el proceso de seguimiento se tendra acceso a
anticipar y prevenir las posibles falencias, obstaculos o riesgos dentro de los procesos
internos de una organizacion, por otro lado, contribuye a determinar el tiempo, orden

y prioridad de cada tarea.

Los beneficios de dar seguimiento a los procesos internos de una empresa son
factibles debido a que ayuda al analisis de la visidn completa acerca del estado actual
de un proyecto correspondiente a los distintos procesos que esta teniendo cada una de
las areas laborales y asi determinar cuales necesitan mas atencion o incluso
incrementar el apoyo financiero, por otro lado, previene que las organizaciones se vean

expuestas a malas decisiones y resultados.
Posicionamiento

Para LOpez et al (2018) equivale a la diferenciacion y reconocimiento que tiene
un lugar a diferencia de otro, establecer un estandar cambiante e innovador con la

finalidad de llevar una ventaja dentro de un contexto.

Al referirse a posicionamiento, se engloban varios factores que representan
dicho término que a su vez tienen una relacion directa con la organizacion debido a
que se analiza el lugar que ocupa la marca y el producto, la preferencia y fidelidad de
los clientes, la competencia activa del mercado, de esa manera se podra desarrollar
estrategias que conlleven a un buen posicionamiento y perspectiva por parte de los
residentes de un lugar, es importante mencionar que ejecutar cada proceso relacionado
con posicionamiento es indispenable, la principal razén se debe a que es la manera de
poder sobresalir entre la competencia y tener la oportunidad de desarrollar

diferenciacion que juegue a favor de la estabilidad del negocio.
Anélisis situacional

Sansores (2020) menciona que se identifican cada uno de los factores que
comprometen el negocio, entre ellos estan la competencia, estructura organizacional,
estudio financiero, ubicacién del negocio, cada uno representa crecimiento o fracaso

para el negocio dado el caso que no se evallen adecuadamente.
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Al momento de dar apertura a una idea de negocio, emprendimiento,
microempresa o incluso grande empresa, se debe acceder a realizar un anélisis
situacional actual del contexto de donde se desea posicionar la organizacion, debido a
que facilita conocer los factores que se enfrentaran antes de lanzar el negocio, entre las
ventajas de un andlisis situacional estan el conocer a los competidores directos, los
gustos y preferencia de los posibles consumidores, poder fijar precios llamen la

atencion de las personas y asi lograr que el negocio ya vaya ganando acogida.
Analisis interno

Para Olis et al (2021) Se avalua el potencial, capacidades, habilidades y
competencias de recursos humanos de una organizacién incluyendo el funcionamiento
de cada proceso que se realiza, se determina en las fortalezas y debilidades al momento

de llevar a cabo el plan estratégico empresarial.

En lo que concierne a un andlisis interno, se identifican las debilidades y
fortalezas caracteristicas de una empresa tanto del personal de trabajo como de las
actividades y procesos que se llevan a cabo, asi mismo da paso a identificar la situacion
actual interna y revisar la funcién de las areas de trabajo estan presentando percances
o0 posibles falencias a futuro, el prop6sito de realizar un adecuado andlisis es poder
potencial el rendimiento interno y capacidades, ampliar la vision e incluso replantear

objetivos si se llega a presentar el caso.

Analisis externo

Segun Osorio (2020) Se basa en el estudio de mercados competitivos,
desarrollando ideas innovadoras y un valor superior donde se vea reflejada la
comodidad de las personas para posteriormente obtener una ventaja competitiva, el

proposito es determinar las oportunidades y amenazas.

Los beneficios del analisis externo es poder determinar la competencia directa
o indirecta dentro del mercado competitivo, identificar cuales son los precios mas
accesibles preferidos por los clientes y en base a eso fijar una cantidad que cause alta
expectativa entre las personas y asi poder entrar obtener una ventaja competitiva, por
otro lado, es factible debido a que se realiza un estudio al entorno donde se pretende

causar impacto con la finalidad de identificar cambios dentro del mercado.
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Competencia

Para Valenzo & Gonzélez (2021) Engloba todo que fomente el desarrollo
organizacional incluso sacando ventaja en comparacion de los demas negocios, dentro
de la competencia se trabaja en el incremento de la eficiencia, efectividad y en la

calidad de productos junto con los servicios que se ofrecen a los consumidores.

Dentro de la competencia se analizan varios contextos que influyen
directamente a una organizacién y que juegan a favor o en contra dependiendo de coémo
maneje las actividades de comercio cada empresa, por otro lado, se considera como
agentes econdmicos que compiten dentro del mercado comercial haciendo uso de las
estrategias mas factibles que den resultados positivos que dé como resultado obtener
un alto nivel financiero. En definitiva, toda empresa, negocio, microempresa 0
emprendimiento, debe analizar cautelosamente los factores externos que representen

una competencia directa.
Directa

Para Maya (2017) La competitividad se ve envuelta por parte de empresas
provenientes de otros paises que se dedican a la misma produccién de bienes y
servicios obligando a compartir puntos de venta al momento de exportar, ocasionando

decrecientes econdmicas.

La competencia directa consiste en que varios agentes econémicos de un
mismo mercado comercial se dedican a la produccion de bienes y servicios similares
donde coinciden hasta en marca, precio y plaza, en objetivo principal de la C.D. es
captar la atencion, preferencia y fidelidad de los clientes por medio de la satisfaccion.
Dentro de las caracteristicas de la competencia directa es compartir puntos de venta,
oferta, demanda, calidad, publico objetivo y publicidad incluyendo el area geogréafica

donde se va a posicionar el negocio.
Indirecta

En base a Lara & Cervantes (2022) Surge de empresas que se encuentran en el
mismo mercado competitivo que no suelen dedicarse a producir y comerciar un
idéntico bien o servicio, pero debido a la alta demanda, causan que las deméas empresas

se vean envueltas en desventajas.
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Por otro lado, la competencia indirecta hace referencia a empresas encargadas
de producir bienes/servicios diferentes y en casos incluye el tema de precios debido a
que suelen tener una leve diferencia, sin embargo, no es un tema ampliamente distinto,
la principal razon gira en torno a que se crean y comercializan productos sustitutos que
entran al mercado como reemplazos de otros que caracteristicamente tienen una fuerte
acogida ya que establecen precios méas bajos a la competencia o asi mismo la calidad

suele causar una mejor perspectiva que desplaza al cliente a la competencia indirecta.
Atencion al cliente

Para Izquierdo (2019) Considerado uno de los procesos de venta que conduce
a que el cliente desarrolle una buena perspectiva del negocio, sintiéndose en confianza
con el servicio y atencion brindada, ocasionando la preferencia por parte de los

consumidores.

La base primordial de todo negocio que pretende catalogarse como uno de los
mejores y més factibles dentro del mercado competitivo son los clientes, es por eso
que se debe satisfacer cada una de las necesidades a fin de lograr una buena impresion,
es por tal motivo que si se trata de un negocio de servicios, es indispensable desarrollar
tacticas y estrategias que encajen perfectamente en la atencion al cliente que una
persona desea recibir debido a que es la Unica forma de desarrollar un constante

crecimiento empresarial y generar ventajas competitivas.
Calidad

Segln Mateos (2019) Gestionar la calidad es indispensable para el crecimiento
y supervivencia de toda organizacion dentro del entorno donde se encuentre
establecida, debido a que represente un proceso de control y mejora continua que causa

satisfaccion en el publico.

Enfocarse en la calidad de los procesos constituye la reduccion de errores junto
con los costos que representan el funcionamiento de las actividades internas y externas
incluyendo mejorar los recursos disponibles de una organizacion, otro de los factores
que influyen en que una empresa pueda ser catalogada como una de las mejores con
servicios de calidad es la satisfaccidn de los clientes debido a que ocasionan resultados

positivos como lo es la fidelidad por parte de ellos e incluso difundir una buena resefia
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del lugar, y la del personal de trabajo debido a que presentan conformidad por los
resultados obtenidos al hacer uso de recursos que constantemente son mejorados por

la organizacion.
Servicio

Como lo manifiesta Pérez (2019) Son acciones llevadas a cabo por el personal
de trabajo de una empresa destinada para fomentar una relacion interactiva, dentro del
proceso se da a conocer a que se dedica una organizacion, lo que ofrece antes, durante

y después de la compra de un bien o servicio.

El servicio es uno de los conductos que mantiene una relacion directa con los
clientes, de tal manera que se desarrollan las alternativas mas factibles que evidencien
gue una organizacion esta en la capacidad de servir a las personas, es por eso, que
constantemente se debe evaluar qué tipo de servicio se esta brindando a los clientes y
si se presenta el caso que ya no hay conformidad, entonces se procedera a elegir
opciones o incluso algun tipo de innovacion que ocasione captar la atencion de los

clientes para posteriormente obtener preferencia por parte de ellos.
Diferenciacion

Para Zambrano & Vegas (2021) Se analizan estrategias que una empresa debe
poseer para lograr despegarse de la competencia, es decir, determinar el producto o
servicio innovador que tenga fuerte impacto en la sociedad, entre los beneficios esta
acceder a un analisis situacional donde se obtenga ventaja competitiva mediante la

creatividad, calidad y estructura organizativa.

Enfocarse en el desarrollo del tema referente a diferenciacion equivale a pensar
en grande como empresario, debido a que otorga beneficios que ocasionara que la
organizacion se logre despegar de la competencia y estar posicionada entre las mejores
del mercado, la principal caracteristica de la diferenciacién es ofrecer a una sociedad
un bien o servicio Unico y original, o si bien tiene aspectos en comun con produccién

de otra empresa, el desafio sera innovar.
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Innovacion

Los autores Pereira et al (2019) especifican que tiene una fuerte relacion con
los procesos de gestion especialmente los que tienen un vinculo con tecnologia, gestion
del conocimiento y procesos administrativos, resultando de manera efectiva para la

globalizacion de mercados y la competencia.

Innovacion es un tema indispensable el cuél los lideres de cada empresa deben
desarrollar constantemente mediante la incorporacion de nuevas ideas a los productos
0 servicios que ya han sido desarrollados y que para generar un fuerte impacto en la
sociedad, se deben implementar recursos que actualmente son los mas utilizados por
las persona, uno de ellos es la tecnologia que convinados con la innovacion, se dara
paso a la creacidn de mercaderia Unica dentro del mercado competitivo, accediendo a
tener una alta demanda que conlleve a generar beneficios econdémicos a favor de la

organizacion.
Valor agregado

Segun Pérez & Fol (2019) Dentro de un contexto empresarial, el valor agregado
permite mejorar el aspecto o agregar caracteristicas de los bienes y servicios que se
ofrecen con la finalidad de obtener un valor econémico méas alto del esperado que

permita crecer empresarialmente.

Es sumamente importante incorporar un valor agregado a los bienes y servicios
que son demandados, debido a que se llamara la atencién de los consumidores al
ofrecer algo mas a lo que usualmente suelen comprar, ademas, no solo representa el
aumento de clientes, sino también un incremento lucrativo en beneficio de la
organizacion que permita seguir creciendo tanto en el mercado y a nivel de
competencia. Un valor agregado significa ofrecer a los clientes un plus que llevara
directamente a la empresa a ser reconocida por su compromiso con la sociedad

respecto a la satisfaccion de necesidades.
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Fundamentos legales

La constitucion de la republica del ecuador, en la seccion duodécima, referente al

transporte.

Art. 394. El Estado garantizara la libertad de transporte terrestre, aéreo, maritimo y
fluvial dentro del territorio nacional, sin privilegios de ninguna naturaleza. La
promocioén del transporte publico masivo y la adopcion de una politica de tarifas
diferenciadas de transporte seran prioritarias. El Estado regulara el transporte terrestre,

aéreo y acuatico y las actividades aeroportuarias y portuarias.
Ley Orgénica de transporte terrestre transito y seguridad vial.

En todas las normas legales y en la presente Ley cuando se mencione La Comision
Nacional de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, se entenderd que se
refiere a La Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre,
Trénsito y Seguridad Vial (ANRCTTTSV), que también podra ser conocida como
Agencia Nacional de Transito A.N.T. En todas aquellas normas legales en las que se
hace referencia a la Comision de Transito del Guayas se entendera que se refieren a la
Comision de Transito del Ecuador, y donde diga Cuerpo de Vigilancia de la Comision

de Trénsito del Guayas se entendera que aluden al Cuerpo de Vigilantes.

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto la organizacién, planificacion, fomento,
regulacién, modernizacion y control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial, con el fin de proteger a las personas y bienes que se trasladan de un lugar a otro
por la red vial del territorio ecuatoriano, y a las personas y lugares expuestos a las
contingencias de dicho desplazamiento, contribuyendo al desarrollo socioeconémico

del pais en aras de lograr el bienestar general de los ciudadanos.

Art. 2.- La presente Ley se fundamenta en los siguientes principios generales: el
derecho a la vida, al libre transito y la movilidad, la formalizacion del sector, lucha
contra la corrupcién, mejorar la calidad de vida del ciudadano, preservacion del
ambiente, desconcentracion y descentralizacion interculturalidad e inclusion a
personas con discapacidad. En cuanto al transporte terrestre, transito y seguridad vial,
se fundamenta en: la equidad y solidaridad social, derecho a la movilidad de personas

y bienes, respeto y obediencia a las normas y regulaciones de circulacién, atencion al
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colectivo de personas vulnerables, recuperacion del espacio publico en beneficio de
los peatones y transportes no motorizados y la concepcidon de areas urbanas o ciudades

amigables.
Art. 13.- Son 6rganos del transporte terrestre, transito y seguridad vial, los siguientes:
a) El Ministerio del Sector;

b) La Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y

Seguridad Vial y sus 6rganos desconcentrados; y,

c) Los Gobiernos Autonomos Descentralizados Regionales, Metropolitanos y

Municipales y sus 6rganos desconcentrados.
Capitulo |
Del ministerio del sector del transito y transporte terrestre.

Art. 14.- El presidente de la Republica, de conformidad con sus atribuciones definira
el Ministerio que se encargue de la rectoria del sector del Transporte Terrestre,
Trénsito y Seguridad Vial, y, del mismo modo, establecera sus funciones, atribuciones

y competencias.

Art. 15.- El ministro del Sector sera el responsable de la rectoria general del sistema
nacional de transporte terrestre, transito y seguridad vial en coordinacién con los
GADs, expedira el Plan Nacional de Movilidad y Logistica del transporte y supervisara

y evaluara su implementacion y ejecucion.
Capitulo 11

De la comision nacional del transporte terrestre,
Transito y seguridad vial

Art. 16.- La Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial, es el ente encargado de la regulacion, planificacion y
control del transporte terrestre, transito y seguridad vial en el territorio nacional, en el
ambito de sus competencias, con sujecion a las politicas emanadas del Ministerio del

Sector; asi como del control del transito en las vias de la red estatal-troncales
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nacionales, en coordinacion con los GADS y tendra su domicilio en el Distrito
Metropolitano de Quito. La Agencia Nacional de Regulacién y Control del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial es una entidad autbnoma de derecho publico, con
personeria juridica, jurisdiccion nacional, presupuesto, patrimonio y régimen

administrativo y financiero propios.

Art. 17.- La Agencia Nacional de Regulacién y Control del Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial estara adscrita al Ministerio del Sector, regida por un
Directorio que sesionard en forma ordinaria una vez al mes; y, extraordinariamente
cuando lo convoque su presidente o a solicitud de al menos tres de sus miembros. Sus
resoluciones se adoptaran por mayoria absoluta de votos. El presidente tendrd voto

dirimente.

Art. 18.- El Directorio de la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte

Terrestre, Trénsito y Seguridad Vial estara integrado por:

a) El ministro del sector o su delegado que sera el Subsecretario responsable del

Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial, quien lo presidira;

b) El Ministro del Sector de la Salud o su delegado;

c) El Ministro del Sector de la Educacion o su delegado;

d) Un representante designado por el Presidente de la Republica;

e) Un representante por los Gobiernos Autonomos Descentralizados Regionales,

Metropolitanos y Municipales que tengan mas de un millon de habitantes; y,

f) Un representante por los Gobiernos Autonomos Descentralizados Regionales, y

Municipales que tengan menos de un millén de habitantes.

Art. 30.3.- Los Gobiernos Autdnomos Descentralizados Regionales, Metropolitanos
0 Municipales son responsables de la planificacion operativa del control del transporte
terrestre, transito y seguridad vial, planificacion que estard enmarcada en las

disposiciones de caracter nacional emanadas desde la Agencia Nacional de Regulacion
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y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, y deberan informar
sobre las regulaciones locales que se legislen.

Libro segundo

Del transporte terrestre automotor
Titulo |

De la naturaleza y objeto

Art. 46.- El transporte terrestre automotor es un servicio publico esencial y una
actividad econdmica estratégica del Estado, que consiste en la movilizacion libre y
segura de personas o de bienes de un lugar a otro, haciendo uso del sistema vial
nacional, terminales terrestres y centros de transferencia de pasajeros y carga en el
territorio ecuatoriano. Su organizacién es un elemento fundamental contra la
informalidad, mejorar la competitividad y lograr el desarrollo productivo, econémico

y social del pais, interconectado con la red vial internacional.

Art. 47.- El transporte terrestre de personas animales o bienes respondera a las
condiciones de responsabilidad, universalidad, accesibilidad, comodidad, continuidad,

seguridad, calidad, y tarifas equitativas.

Art. 48.- En el transporte terrestre, gozaran de atencion preferente las personas con
discapacidades, adultos mayores de 65 afios de edad, mujeres embarazadas, nifias,
nifios y adolescentes, de conformidad con lo establecido en el Reglamento de esta Ley.
Se establecerd un sistema de tarifas diferenciadas en la transportacién pablica en
beneficio de nifas, nifios y adolescentes, personas con discapacidad, adultas y adultos
mayores de 65 afios de edad. El reglamento a la presente Ley determinara el

procedimiento para la aplicacion de tarifas.
Titulo 1l
De los servicios de transporte

Capitulo 1

De las clases de servicios de transporte terrestre
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Art. 51.- Para fines de aplicacion de la presente Ley, se establecen las siguientes clases
de servicios de transporte terrestre:

a) Pablico;

b) Comercial;

c) Por cuenta propia; v,
d) Particular.

Art. 52.- El Estado garantizara la prestacion del servicio de transporte publico en
forma colectiva y/o masiva de personas animales y bienes, dentro del territorio
nacional, haciendo uso del parque automotor ecuatoriano y sujeto a una

contraprestacion econémica.
Toda una vida. Plan nacional de desarrollo 2017-2021
Eje 2: economia al servicio de la sociedad

Se menciona que, la economia esté al servicio de la poblacion con el propdsito
de garantizarlos derechos referentes a los subsistemas publico, privado, popular y
solidario, los tres requieren incentivos y regulacién del aparato publico. Por lo tanto,
el sistema econémico, por definicion constitucional, es condicion socioeconémica y

solidaridad.

En este sistema econdmico subsistemas publicos, privados, popular y apoyo.
No se puede entender la economia sin ella. Incluye las relaciones entre los actores
econdmicos de estas entidades los subsistemas son importantes y requieren estimulo,

principios y politicas que promuevan la productividad y capacidad competidora.

Esfuerzos para proteger el medio ambiente de manera sostenible crecimiento
econdmico inclusivo con redistribucion que enfatiza la responsabilidad social. Misma
responsabilidad compartida lleva a repensar la relacién entre areas urbanas y rurales,
enfatizando la importancia de para la estabilidad Entonces es necesario y solo trabajar
con un compromiso especifico con el desarrollo de capacidades produccién y medio

ambiente para lograr una buena vida rural.
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Por definicion constitucional (CE, 2008, art. 283), el sistema econémico de
Ecuador es social y solidario, debido a que se basa en una relacion equilibrada y

dindmica entre la sociedad, el estado y mercado en armonia con la naturaleza.

En base a la constitucion de Montecristi (CE, 2008) en el transcurso del tiempo,
la actividad econdmica de Ecuador ha ido incrementando el Producto Interno Bruto
(PIB) Los cambios generados a partir de 2007 en la composicion de la actividad
econdémica por sectores muestran que, para 2016, el sector de servicios habia
experimentado un crecimiento en el aporte al PIB de 5,6 puntos porcentuales, donde

sobresale la participacion de las actividades de construccion y comercio.

La inversion publica ha sido considerada como el motor de la economia, debido
a que, ha causado un impacto directo e importante, sin embargo, se menciona gue, la
situacion demanda grandes esfuerzo a largo plazo para que puedan ser sostenibles, ya
que requiere de una activa politica iscal anti-ciclica y de una positiva coyuntura

externa.

Expresan que: “Considerando el importante aporte de la FBCF al crecimiento
econdémico, es necesario promover la inversion privada a través de un entorno de
previsibilidad que permita mejorar las actuales condiciones y las expectativas para que
el sector privado y la economia popular y solidaria aumenten sus inversiones, en

articulacion con las inversiones publicas.”

Para que se pueda llevar a cabo la transformacion productiva que demanda
Ecuador, es necesario que se cuente con el apoyo fiscal como uno de los elementos

mas esenciales y claves para lograr el desarrollo econémico estipulado.

Es importante que las finanzas publicas se equilibren por medio de una gestion
fiscal transparente, eficiente y sostenible, necesario para generar el espacio fiscal y

proteger las condiciones para una vida digna.

Para ello, se recalca que es necesario: “Implementar politicas fiscales integrales
e inclusivas que tiendan a fortalecer la cultura tributaria basada en el principio de
corresponsabilidad fiscal y solidaridad, mejorando la eficiencia y la progresividad en
la recaudacién, combatiendo la evasion y elusion fiscal, optimizando la calidad del

gasto y perfeccionando el perfil de vencimientos del financiamiento publico.”



28

Capitulo 11. Metodologia

Disefio de la Investigacion

Dentro de la metodologia de investigacion se llevo a cabo el desarrollo de las
técnicas y herramientas que contribuyeron con la continuacion del tema de estudio,
entre ellos esta: el método inductivo y analitico, un enfoque de caracter mixto, es decir,
cualitativo y cuantitativo por la naturaleza de la tematica a estudiarse que debe
contener informacion cualitativa en las entrevistas y datos cuantitativos en las

encuestas.

Enfoque cualitativo

El enfoque cualitativo se utiliz debido a que se visualizé cémo la compafiia
Serlipen S.A. maneja todo tema respecto a gestion estratégica y la manera de mejorar
constantemente por parte de los directivos y el personal de trabajo, lo que permitio
obtener informacion indispensable que permitié obtener los resultados y alcance del
estudio. Asi mismo, se conocié la perspectiva de los integrantes de la compafiia
Serlipen S.A. con respecto al manejo de las herramientas estratégicas, es decir, se
aplico directamente en la entrevista, que tuvo la finalidad de conocer cualidades y

caracteristicas de la parte interna del negocio.

Enfoque cuantitativo

El tipo de enfoque cuantitativo aprobd lograr informacion a través de los
materiales de recaudacién de investigacion, permitié obtener resultados directamente
de la companiia Serlipen S.A. mediante la recoleccion de datos de manera numérica
del personal de trabajo, directivos, accionistas y clientes frecuentes, que contribuyeron
positivamente el presente tema de investigacion, ademas, se anexan datos estadisticos

que validan las fuentes de informacion.

Es decir, el enfoque cuantitativo fue la parte encargada o direccionada al
desarrollo del cuestionario que anexo preguntas relevantes al negocio en base a la

percepcion del cliente.
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Investigacion descriptiva

Utiliza el método de analisis, se logra caracterizar un objeto de estudio o una

situacion concreta, sefialar sus caracteristicas y propiedades. (Ortega, 2017)

El estudio descriptivo aprobd manifestar las causas de los datos de interés que

fueron tomados para la investigacion.

Ademas, la finalidad que tuvo la investigacion descriptiva fue analizar las
caracteristicas mas indispensables del presente trabajo incluyendo la poblacién que se
estudia y la situacion actual que se desarrolla dentro de compafiia Serlipen S.A. e
incluso reunir informacién cuantificable que se us6 para inferencias estadisticas del

publico (clientes) de estudio.
Método de la Investigacion

Método inductivo

Mediante el método deductivo se procedi6 a analizar y recopilar las
caracteristicas y premisas del tema de investigacion, de esa manera llegar a
conclusiones reales acerca de la gestion estratégica y posicionamiento actual de la
compafiia Serlipen S.A., permitiendo tener bases exactas que favorezca a la idea a
defender. Fue un método de gran aporte ya que, permitié continuar con el desarrollo

del trabajo en base a datos validos.

Meétodo analitico

Mediante el método analitico se procedié a identificar todas las partes mas
esenciales del presente trabajo de investigacion, es decir, se pudo evidenciar los
problemas que ha presentado la compariia Serlipen S.A. en el ultimo periodo y analizar
las posibles soluciones que sean mas factibles para que poco a poco mejoren los
procesos internos con respecto a gestion estratégica y posicionamiento, con la finalidad
de gue beneficie de manera positiva al negocio, genere recursos econémicos, y sobre

todo, gane espacio en la competencia.
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Poblacion y Muestra
Poblacion

La poblacion estuvo conformada por los todos los trabajadores de la compafiia
Serlipen S.A. de las areas administrativas y operativas del negocio, ademas, de los
clientes fijos que recurren constantemente al negocio que, en base a un registro
existente en el sistema tecnologico del lugar, mensualmente alcanzan un nimero de
300 clientes entre personas que acuden raramente al negocio y los que ya son clientes

fijos.
Muestra

La muestra se conformd por el total de trabajadores a quienes se hara la
respectiva encuesta dando un total de 20 trabajadores administrativos y operativos,
ademas, la muestra fue por conveniencia debido a que se tomo6 un nimero de clientes
mensuales que fueron 300, de los cuales solo se considero el 50% para la encuesta que
dio una cantidad de 200, la entrevista que fue desarrollada directamente para los 2

directivos de la compafiia Serlipen S.A.

Tabla 1 Poblacion y muestra

COMPOSICION INSTRUMENTO CANTIDAD
Trabajadores Administrativos Encuesta 20

y Operativos

Clientes Encuesta 150
Directivos Entrevista 3

Nota. Personal de trabajo y clientes de la compafiia Serlipen S.A.

Recoleccidn y procesamiento de datos

Entrevista

La entrevista fue elaborada directamente para los 3 directivos de la compafiia
Serlipen S.A. con la finalidad de obtener informacion relevante acerca de como se
Ileva cada paso dentro del negocio, asi mismo cuéles son los métodos que se emplea

en lo respecta gestion estratégica que contribuya al mejoramiento del posicionamiento.
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Encuesta

La encuesta del presente trabajo de investigacion estuvo dirigida para los 20
trabajadores de la compafiia Serlipen S.A. y también a los 150 clientes fijos que tiene
constantemente la compafiia, se procedid a determinar qué aspectos son los que
consideran importantes para ganar una leve ventaja a comparacion de la demas

competencia y de qué manera desarrollar cada actividad para satisfacer a los clientes.

Guia de entrevista

Las preguntas de la guia de entrevista estuvieron enfocadas a la compafiia
Serlipen S.A. con respecto a cada proceso que desarrollan y las soluciones que ponen
en practica mediante la gestion estratégica, donde se proporcione informacion

relevante que de validacion al presente trabajo de investigacion.

Cuestionario

El cuestionario se caracterizd por contener preguntas relacionadas
directamente con las dos variables de estudio que son gestién estratégica y
posicionamiento, que permitié recopilar datos relevantes acerca de cémo es el
funcionamiento constantemente dentro de la compafiia Serlipen S.A. por parte de los

trabajadores y también desde la perspectiva de los clientes fijos del lugar.

Por otro lado, es importante mencionar que la herramienta que se utilizé para
obtener datos estadisticos, fue la plataforma en linea Google Forms, método por el cuél
se extrajo la informacién en base al criterio de los clientes y de los trabajadores

administrativos y operativos.
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Capitulo I11. Resultados y Discusién
Anélisis de datos
Resultados Cualitativos
Entrevista a Directivos

Se llevo a cabo la entrevista que estuvo disefiada para la parte directiva de la
compafiia SERLIPEN S.A., se extrajeron datos relevantes que ayudaron a identificar
que aspectos maneja el negocio y que tipo de procesos desarrolla, e incluso se pudo

identificar cuél es la falta de elementos en la parte interna.
1.- ¢ Piensa usted que la gestion estratégica es un proceso?

Los ejecutivos entrevistados, mencionaron que la gestion estratégica
efectivamente es un proceso, porque se planifica, organiza y ejecuta. Ademas, tienen
la responsabilidad de verificar que cada procedimiento sea cumplido por el personal
de trabajo e incluso que constantemente se realice un analisis acerca de los procesos

internos de ventas, facturacion, compras, importaciones, entre otros.
2.- ¢ Cudles considera usted que son los beneficios de la gestion estratégica?

Contribuye de manera positiva mas que todo en la parte interna, en lo que
respecta a la organizacion del negocio en general, la planeacion y ejecucion son
factores importantes que deben ser controladas y ordenadas en su totalidad, con el fin

de lograr los resultados que el negocio espera.
3.- ¢Considera usted factible el desarrollo constante de la gestion estratégica?

Claro que si, mediante la gestidn estratégica la empresa se vuelve proactiva y
en parte reactiva, soluciona problemas internos con el propdsito de no cometer tantos

errores con la parte externa que serian los clientes.

4.- ¢ Piensa usted que la gestion estratégica ha permitido que la compafiia Serlipen

S.A. crezca organizacionalmente?

El crecimiento ha sido significativo, se inicié con un pequefio negocio de
repuestos y las decisiones acertadas en base a los resultados y ganancias se logro

expandir, ahora somos importadores directos y las estrategias se siguen mejorando.
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5.- ¢Mediante la gestion estratégica la compafia Serlipen S.A. ha logrado sus

metas?

En gran parte si, una de las principales metas es dotar al parque automotor de
buses de transporte pesado de pasajeros de repuestos, partes y accesorios, ademas de
mantenimiento y servicios adicionales para ampliar el aforo de clientes que ofrezcan

fidelidad con el negocio, y aumente el ingreso econémico de la compafiia.

6.- ¢Ha desarrollado beneficios econdmicos el posicionamiento actual de la

compafiia Serlipen S.A.?

La parte interna siempre tendré efectos en la parte externa, si se mantiene orden
en los procesos que maneja el personal de trabajo e incluso hay un desarrollo constante
de cada uno de ellos, si se lograra beneficios econdmicos gratificantes con el
posicionamiento de la compafiia, que va creciendo continuamente en el mercado

peninsular, e inclusive se tiene clientes de la Cooperativa General Villamil de Playas.
7.- ¢ Cudles serian las ventajas de implementar estrategias de posicionamiento?

Las ventajas directas son lograr mantenerse en la mente de los clientes, alcanzar
su fidelidad, y ampliar la cobertura a mas empresarios del transporte de las demas

Cooperativas y Compafiias de la provincia.

8.- ¢ De qué manera evidencia que la compafiia Serlipen S.A. esta creciendo como

entidad organizada?

En la disminucion de margenes de errores o en la facilidad de resolver algun
problema que se presente, otro punto importante es al momento de obtener una buena

respuesta de los clientes ante las estrategias innovadoras y nuevos productos.

9.- ¢ De qué manera logra identificar que los procedimientos internos estan siendo

cumplidos de manera correcta?

En los resultados que se supervisan periddicamente, hay pocas falencias,
consecuentemente se entiende que la parte administrativa esta cumpliendo con

efectividad sus labores y los responsables del area operativa estdn guiando
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correctamente al personal de trabajo en el cumplimiento de los procedimientos

internos y sus funciones.

10.- ¢Cuales son los factores que influyen en el proceso para la toma de

decisiones?

Claramente es la demanda y los cambios constantes, es decir, la parte
econdmica de las personas suelen influenciar, ya que, si los transportistas tienen
buenos ingresos, ocasionard que acuden a la compafia, por los servicios de
mantenimiento y reparacion que también se ofrecen, por tal razon constantemente se
ponen sobre la mesa decisiones que vayan acorde a la comodidad del cliente, otro de

los factores es la excelencia en la atencién al cliente que se practica en la compafiia.

11.- ;Cada que tiempo se realizan seguimiento a los procesos internos y al

personal de trabajo?

Se ejecuta a diario, semanal y mensualmente, en especial cuando existe la
contratacion de nuevo personal de trabajo, lo que siempre se procede a realizar la
induccion y el seguimiento para detectar si ha captado el procedimiento que debe
ejecutar, en caso de que no estén del todo claras las actividades diarias, se dara el
direccionamiento oportuno con la finalidad de que realice un buen trabajo y alcance

un desempefio laboral eficaz.
12.- ¢ De qué manera les ha beneficiado el actual posicionamiento que poseen?

Nos ha beneficiado en gran parte dicen, porque la compafiia ha logrado un
posicionamiento satisfactorio en el mercado del transporte pesado de pasajeros en la
peninsula de Santa Elena, en especial con las empresas LIBERPESA, Cooperativa
Libertad Peninsular, Cooperativa Manglaralto, Cooperativa Horizonte Peninsular,

Cooperativa General Villamil de Playas, entre otras, quienes son nuestros clientes.
13.- ¢ Cada cuanto tiempo realizan evaluacion de manera internay externa?

Es un proceso que se hace semestralmente, ya sea que la compafia esté
teniendo una buena acogida por los clientes, es pertinente hacer evaluacion de

desemperfio en donde se evidencie que procesos o funciones se debe mejorar.
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14.- ; Considera que la competencia indirecta también representa desventajas al

negocio?

La opinion de los entrevistados resalta que en cierta parte si, debido a que los
negocios indirectos que hay relacionados con lo que uno ofrece, siempre existira

competencia similar y a un costo mas bajo, lo que nos obliga a ser mas competitivos.

15.- ¢Cuéles cree usted que son los beneficios que otorga brindar un buen

servicio?

Los informantes calificados expresaron que, el principal beneficio es aumentar
la demanda, si hay un cliente satisfecho, aquel se encargara de dar una buena referencia
a las demés personas o futuros clientes, lo que daria como resultado que la compafiia
genere un incremento de clientes o usuarios y a la vez obtener mejores ingresos

econdmicos para los accionistas y estabilidad para los colaboradores.
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Encuesta a clientes

Resultados Cuantitativos

Edad
Tabla 2 Edad
Edad Frecuencia Porcentaje
18-27 afios 60 40%
28-37 afnos 31 21%
38-47 afios 38 25%
Mas de 48 afios 31 14,5%
Total 150 100%

Nota. Edad de los encuestados. Elaborado por el autor.

Figura 1 Edad de los encuestados

Edad 100%
A
40%
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18 - 27 afos 28 - 37 afios 38 - 47 afios Mds de 48 Total
afnos

Nota. Edad de los encuestados. Elaborado por el autor.

Como se observa en la grafica, la mayor parte de los encuestados que acuden a
la compafiia Serlipen S.A. tienen un rango de edad aproximadamente de 18 — 27 afios
de edad, de todos modos, es importante recalcar que si existen usuarios de todo tipo
de edad.



Género

Tabla 3 Género
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Género Frecuencia Porcentaje
Femenino
70 47%
Masculino 78 5204
2
Otros 1%
Total 150 100%

Nota. Género de los encuestados. Elaborado por el autor.

Figura 2 Género de los encuestados
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Nota. Género de los encuestados. Elaborado por el autor.

Dentro de los resultados obtenidos, se observa que no hay mucha diferencia

entre los encuestados del género femenino y del masculino que acuden frecuentemente

a la compaiiia Serlipen S.A. en busca de algln tipo de servicio, ambos tienen una

cantidad considerable, sin embargo, es importante mencionar que dos personas

manifestaron ser de un género externo al femenino o masculino.
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1.- ¢ Tiene algun conocimiento de las metas u objetivos de plan a futuro de las

empresas?
Tabla 4 Plan a futuro
Plan a futuro Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 67 45%
Probablemente si 70 47%
Indeciso 8 5%
Probablemente no 3%
Definitivamente no 0%
Total 150 100%
Nota. Plan a futuro de una empresa. Elaborado por el autor.
Figura 3 Plan a futuro
Plan a futuro
100%
45% 47%
_ A _JA
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Sl no

Nota. Plan a futuro de una empresa. Elaborado por el autor.

En base a los resultados, se deduce que los clientes encuestados tienen algin

tipo de conocimiento en cuanto a planes de empresa o lo que gira en torno a una

organizacion la razén podria ser que, han trabajo o tienen experiencia en el &mbito

administrativo, por lo que la mayor parte de respuestas tiene una inclinacion positiva

ante la interrogativa planteada.
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2.- ;Considera usted importante el posicionamiento para un negocio?

Tabla 5 Posicionamiento

Posicionamiento Frecuencia Porcentaje
Muy importante 76 51%
Importante 43 2004
Moderadamente importante 31 21%
De poca importancia 0 0%
Sin importancia 0 0%
Total 150 100%

Nota. Importancia del posicionamiento para la empresa. Elaborado por el autor.

Figura 4 Posicionamiento
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Nota. Importancia del posicionamiento para la empresa. Elaborado por el autor.

En definitivo, todos los encuestados estuvieron de acuerdo en que la posicion
de un negocio es de suma importancia, cabe recalcar que los porcentajes estan
divididos entre las primeras opciones, pero, ambas tienen relacion y van direccionadas
al mismo sentido, por lo tanto, se llega a la conclusidn que, si un negocio pretende
conectar y llegar directamente a los clientes, es necesarios que tengan un

posicionamiento que les favorezca.
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3.- ¢Piensa usted que mediante la gestion estratégica se cumplen objetivos?

Tabla 6 Gestion estratégica

Gestidn estratégica Frecuencia Porcentaje
Siempre 77 51%
Casi siempre 55 37%
Algunas veces 17 11%
Muy pocas veces 1 1%
Nunca 0 0%
Total 150 100%

Nota. Gestion estratégica como método para cumplir objetivos. Elaborado por el autor.

Figura 5 Gestion estratégica
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Nota. Gestion estratégica como método para cumplir objetivos. Elaborado por el autor.

Los objetivos son la base por la cual una empresa lograra obtener los resultados
que espera, sea a nivel administrativa, gerencial o lo mas importante que es en la parte
econdmica, en las encuestas, se observa que los clientes dan validacion al fundamento
que se ha expresado, por eso sus respuestas han sido de aspecto positivo siendo las 3
primeras opciones con mayor porcentaje, solamente una persona contestd que muy

pocas veces se logran objetivos mediante la gestion estratégica.
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4.- (Esté usted de acuerdo que el posicionamiento tiene un aporte positivo para un

negocio?

Tabla 7 Posicionamiento aporte positivo

Posicionamiento aporte

o Frecuencia Porcentaje

positivo

Totalmente de acuerdo 84 56%
De acuerdo 57 38%
Indeciso 8 5%
En desacuerdo 1 1%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 150 100%

Nota. Posicionamiento como aporte positivo para un negocio. Elaborado por el autor.

Figura 6 Posicionamiento aporte positivo
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Nota. Posicionamiento como aporte positivo para un negocio. Elaborado por el autor.

Con los resultados obtenidos de la encuesta, se evidencia que la mayor parte de

los encuestados consideray estan de acuerdo en que el posicionamiento juega un papel

muy importante para todo negocio, debido a que, tiene un aporte positivo en especial

cuando esta a disposicion de la demanda.
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5.- ¢Cudles considera usted que son los beneficios de la gestion estratégica?

Tabla 8 Beneficios de la gestion estratégica

Gestion estratégica Frecuencia Porcentaje
Alcanzar metas 62 41%
Mejorar areas operativas 42 28%
Ventaja competitiva 40 274
Dlrecqlonamlento del 4%
negocio

0 0%

Todas las anteriores

Total 150 100%

Nota. Beneficios de la gestion estratégica. Elaborado por el autor.

Figura 7 Beneficios de la gestion estratégica
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Nota. Beneficios de la gestion estratégica. Elaborado por el autor.

En la grafica se observa que, los clientes consideran todas las opciones como
beneficios de la gestion estratégica debido a que, cada una de ellas tuvo un porcentaje
significativo, sin embargo, se evidencia una mayor inclinacion por la alternativa de
“alcanzar metas”, dando a entender que, la gestion estratégica tiene una gran

importancia para todo negocio ya que contribuye a alcanzar metas.
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6.- ¢Esta usted de acuerdo que planeacion es Util para que un negocio alcance sus

objetivos?
Tabla 9 Planeacion

Planeacion Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 91 61%
De acuerdo 53 35%
Indeciso 5 3%
En desacuerdo 1 1%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 150 100%

Nota. La planeacidon como mecanismo Util para un negocio. Elaborado por el autor.

Figura 8 Planeacién
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Nota. La planeacion como mecanismo Util para un negocio. Elaborado por el autor.

Segln se observa en los resultados, los clientes encuestados estuvieron
totalmente de acuerdo en que la planeacion es una de las herramientas mas Utiles para
un negocio, se valida aquel argumento en la grafica donde se evidencia que mas de la
mitad del porcentaje total estuvo en la opcion “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo”,

mientras que una sola persona estuvo en desacuerdo.
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7.- ¢Existe control al momento de atencion por parte de la compafiia Serlipen S.A.?

Tabla 10 Control

Control Frecuencia Porcentaje
Siempre 74 49%
Casi siempre 64 43%
Algunas veces 11 7%
Muy pocas veces 1 1%
Nunca 0 0%
Total 150 100%

Nota. Control al momento de atencidn en la compafiia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

Figura 9 Control
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Nota. Control al momento de atencién en la compafiia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

Es indispensable que las actividades de atencién al cliente mantengan control
siempre, al momento de contar con bastante clientela en el establecimiento, el personal
de trabajo no puede en un lapso en donde no sabe que es lo que tiene que hacer, al
hacer referencia a la compaiiia Serlipen S.A., los clientes manifestaron que siempre
existe control por parte de los trabajadores, dando como conclusion que la compafiia

posee una buena perspectiva ante los usuarios.
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8.- ¢Piensa usted que un negocio debe analizar las ventajas y desventajas antes de
definir su posicionamiento?

Tabla 11 Analisis de ventajas y desventajas

Anélisis de ventajas y

: Frecuencia Porcentaje

desventajas
Definitivamente si 74 49%
Probablemente si 72 48%
Indeciso 4 3%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%

Total 150 100%

Nota. Andlisis de ventajas y desventajas del posicionamiento. Elaborado por el autor.

Figura 10 Andlisis de ventajas y desventajas
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Nota. Analisis de ventajas y desventajas del posicionamiento. Elaborado por el autor.

Como se evidencia en la grafica, los clientes consideraron que, efectivamente
se debe analizar qué tipo de desventajas o ventajas tiene el lugar en el que se pretenda
posicionar un negocio, es importante mencionar que, un lugar que esté céntrico y a

disposicion de los clientes, sera de los mas preferidos del mercado.
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9.- ;Cuéles cree usted que son los factores que influyen en la decision del cliente con

respecto a la competencia?

Tabla 12 Factores que influyen

Factores que influyen Frecuencia Porcentaje
Precio 54 36%
Plaza 64 43%
Producto 11 7%
Promocion 20 13%
Todas las anteriores 1 1%
Total 150 100%

Nota. Factores que influyen en la decision del cliente. Elaborado por el autor.

Figura 11 Factores que influyen
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Nota. Factores que influyen en la decision del cliente. Elaborado por el autor.

Entre los factores que mas influyen en la decision del cliente estan, el precio y
producto, se deduce que, actualmente las personas se preocupan por el nivel
econdmico que poseen, por ende, buscan un producto que esté acorde a sus necesidades
siempre y cuando no se exceda del ingreso de la persona, sin embargo, la opcion que
mas tuvo porcentaje fue la del producto, e incluso plaza y promocion obtuvieron un

considerable nimero.
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10.- ¢Es satisfactoria y de calidad la atencion brindada por la compaiiia Serlipen S.A.?

Tabla 13 Atencidn al cliente

Atencion al cliente Frecuencia Porcentaje
Muy satisfactoria 79 53%
Algo satisfactoria 68 45%
Indeciso 2 1%
Algo insatisfactoria 1 1%
Muy insatisfactoria 0 0%
Total 150 100%

Nota. Atencidn al cliente que brinda la compafiia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

Figura 12 Atencidn al cliente
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Nota. Atencidn al cliente que brinda la compafia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

Tal y como se muestra en los resultados, exactamente 79 de los 150 clientes
estan muy satisfechos con la atencion que brinda la compafia SERLIPEN S.A., otro
grupo esta algo satisfecho, dos personas estan indecisas y solamente 1 cliente recalcd
que esta algo insatisfecho, se da como conclusion que, la comparfiia se enfoca en
ofrecer una atencion de calidad a sus usuarios por tal razén el porcentaje més alto

pertenece a una opcion positiva.
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11.- ¢Cudl considera usted que es el indice de calidad de la compafiia Serlipen S. en

base a su expectativa?

Tabla 14 indice de calidad

Indice de calidad Frecuencia Porcentaje
Excelente 74 49%
Muy bueno 67 45%
Regular 9 6%
Deficiente 0 0%
Muy deficiente 0 0%
Total 150 100%

Nota. Indice de calidad de la compafia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor

Figura 13 Indice de calidad
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Nota. indice de calidad de la compafiia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor

En base a los resultados obtenidos, se evidencia que la compafiia SERLIPEN
S.A. mantiene una buena critica por parte de los clientes en cuanto a indice de calidad
ya sea en la atencidn o en los clientes por lo que se observa que las opciones que mas
tuvieron porcentaje fueron la de “excelente” y “muy bueno”, solamente 9 personas
expresaron un “regular”, de todos modos, se concluye que la compafiia mantiene una

alta expectativa en sus usuarios.
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12.- ¢Est& conforme con el servicio que ha experimentado por parte de la compafiia

Serlipen S.A.?

Tabla 15 Servicio
Servicio Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 105 70%
De acuerdo 42 28%
Indeciso 1 0,67%
En desacuerdo 1 0,67%
Totalmente en desacuerdo 1 0,67%

Total 150 100%

Nota. Servicio que brinda la compafiia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

Figura 14 Servicio
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Nota. Servicio que brinda la compafiia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

Total

Como se puede observar en los resultados, los clientes encuestados expresaron

que estan conformes con el servicio brindado por la compafiia SERLIPEN S.A., se

evidencia que gran parte estd totalmente de acuerdo y entre las razones mas

sobresalientes seria que el cliente es un elemento muy importante por tal manera es

una obligacion brindarle un servicio de calidad.



Encuesta trabajadores administrativos y operarios

Edad trabajadores administrativos y operativos

Tabla 16 Edad - Trabajadores administrativos y operativos

Edad Frecuencia Porcentaje
18-27 afios 2 10%
28-37 anos 8 40%
38-47 afios 7 35%

Mas de 48 afios 3 15%

Total 20 100%

Nota. Edad de los trabajadores administrativos y operativos. Elaborado por el autor.

Figura 15 Edad - Trabajadores administrativos y operativos
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Nota. Edad de los trabajadores administrativos y operativos. Elaborado por el autor.
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En vista a los resultados, se observa que la gran parte de trabajadores

encuestados actualmente tiene una edad entre 28 a 37 afios, la otra parte con mayor

porcentaje pertenece a las personas que tienen un rango de edad con 38 a 47 afios, se

observa que no hay tantos trabajadores que tengan mas de 48 ni tampoco entre 18 a 27

anos.
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Género — Trabajadores administrativos y operativos

Tabla 17 Género - Trabajadores administrativos y operativos

Género Frecuencia Porcentaje
Femenino
14 70%
Masculino 6 30%
Otros 0%
0
Total 20 100%

Nota. Género de los trabajadores administrativos y operativos. Elaborado por el autor.

Figura 16 Género - Trabajadores administrativos y operativos
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Nota. Género de los trabajadores administrativos y operativos. Elaborado por el autor.

Segun se muestra en los resultados, el grupo de trabajadores que conforma la
parte administrativa y operativa de la compafila SERLIPEN S.A. en su mayoria esta
compuesta por 14 mujeres, mientras que del género masculino solo hay un total de 6

personas.
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1.- ¢En qué procesos ha contribuido de manera positiva la gestion estratégica?

Tabla 18 Gestion estratégica - Trabajadores administrativos y operativos

Gestion estratégica Frecuencia Porcentaje
Establecer objetivos 10 50%
Definir estrategias 2 10%
Evaluar al personal de 0 0%
trabajo

. 0%
Mejora en resultados 0
economicos 0 0%
Todas las anteriores 8 40%

Total 20 100%

Nota. Gestion estratégica en los procesos de la compafiia SERLIEPEN S.A. Elaborado por el autor.

Figura 17 Gestion estratégica - Trabajadores administrativos y operativos
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Nota. Gestion estratégica en los procesos de la compafiia SERLIEPEN S.A. Elaborado por el autor.

En los resultados obtenidos de la encuesta, se evidencia que la mayor parte de
trabajadores administrativos y operativos coincidieron en que la gestion estratégica ha
contribuido de manera positiva al momento de establecer objetivos, la razon podria ser
que es una herramienta Gtil para definir a donde debe estar direccionado la compaifiia,
por tal razon casi todos eligieron aquella opcion, solo dos personas escogieron que ha

contribuido para definir estrategias y 8 optaron por todas las anteriores.

2.- ¢Considera importante desarrollar cada proceso que conforma la gestion

estratégica?



Tabla 19 Procesos de gestion estratégica
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Procesos gestion

L Frecuencia Porcentaje

estratégica
Definitivamente si 18 90%
Probablemente si 2 10%
Indeciso 0 0%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%

Total 20 100%

Nota. Importancia del desarrollo de los procesos de gestion estratégica. Elaborado por el autor.

Figura 18 Procesos de gestion estratégica
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Nota. Importancia del desarrollo de los procesos de gestidn estratégica. Elaborado por el autor.

Que un negocio cuente con cada uno de los procesos de gestidn estratégica en

su totalidad es un punto a favor, los trabajadores administrativos y operativos como

parte fundamental de la compafiia estan al tanto de aquel aspecto, por ende, se

evidencia que 18 contestaron de manera positiva mientras que tan solo 2 personas

recalcaron que “probablemente si”.
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3.- ¢Qué beneficios ha desarrollado tener un buen posicionamiento?

Tabla 20 Beneficios de un buen posicionamiento

Posicionamiento Frecuencia Porcentaje
Diferenciacion 5 25%
Ventaja competitiva 12 60%
Credibilidad en el servicio 0 0%
Fidelidad del cliente 2 10%
Todas las anteriores 1 5%
Total 20 100%

Nota. Beneficios de tener un buen posicionamiento. Elaborado por el autor.

Figura 19 Beneficios de un buen posicionamiento
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Nota. Beneficios de tener un buen posicionamiento. Elaborado por el autor.

Se evidencia que la mayoria de los trabajadores administrativos y operativos
expresaron que uno de los beneficios que ha dado el buen posicionamiento de la
compafia SERLIEPEN S.A. es obtener constantemente ventaja competitiva, es decir,
ha contribuido de manera positiva en llegar a un aforo mas amplio de clientes, por otro
lado, 5 manifestaron marcar diferenciay 2 la fidelidad del cliente, solamente 1 persona

contesté con todas las anteriores.
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4.- ¢Han desarrollado ventaja competitiva con el actual posicionamiento?

Tabla 21 Ventaja competitiva

Ventaja competitiva Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 18 90%
Probablemente si 2 10%
Indeciso 0 0%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%
Total 20 100%

Nota. Ventaja competitiva del actual posicionamiento. Elaborado por el autor.

Figura 20 Ventaja competitiva
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Nota. Ventaja competitiva del actual posicionamiento. Elaborado por el autor.

Respecto a la perspectiva de los encuestados, efectivamente la compafiia
SERLIPEN S.A. ha podido desarrollar una serie de ventajas a diferencia de la
competencia, se valida a través de la respuesta positiva que tuvieron los resultados
donde se muestran a 18 personas a favor de la incégnita planteada, por otro lado, solo

fueron 2 trabajadores que contestaron con un probablemente si.
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5.- (Qué tipo de liderazgo manejan la parte administrativa de la compafiia Serlipen

S.A?
Tabla 22 Liderazgo

Liderazgo Frecuencia Porcentaje
Liderazgo autocratico 0 0%
Liderazgo democratico 7 35%
Liderazgo transformacional 0 0%
Liderazgo transaccional 13 65%

Total 20 100%

Nota. Tipo de liderazgo que maneja la parte administrativa de la compafiia.

Figura 21 Liderazgo
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Nota. Tipo de liderazgo que maneja la parte administrativa de la compafiia. Elaborado por el autor.

Dentro de la compafiia SERLIPEN S.A. hacen uso de dos tipos de liderazgo,

por una parte esta el transaccional llegando a un analisis de que los que tienen el mando

motivan a su personal de trabajo mediante incentivos que conlleven a ejecutar una

actividad de calidad, también se hace presente el liderazgo democrético lo que da como

conclusion que, el personal de trabajo de las distintas areas laborales en ocasiones hace

parte de las decisiones del negocio o ya sea que den su punto de vista u opinion.
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6.- ¢ Es importante que se evalle el desempefio de todo el personal de trabajo?

Tabla 23 Evaluar el desempefio

Evaluar el desempefio Frecuencia Porcentaje
Muy importante 17 85%
Importante 3 15%
Moderadamente importante
: . 0%
De poca importancia
0%

Sin importancia

Total 20 100%

Nota. Evaluacion del desempefio del personal de trabajo. Elaborado por el autor.

Figura 22 Evaluar el desempefio
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Nota. Evaluacion del desempefio del personal de trabajo. Elaborado por el autor.

Mediante los resultados obtenidos, se evidencia que para la compafiia
SERLIPEN S.A. es importante evaluar el desempefio del personal de trabajo, es un
mecanismo para detectar si las actividades estan siendo ejecutadas de una manera
correcta y el nivel de rendimiento de los trabajadores, y, ante cualquier inconveniente

presentado, se busque la manera de ayudar al personal de trabajo.



58

7.- (Cuéles considera usted que son las estrategias de diferenciacioén que desplazarian

a la compafiia Serlipen S.A. de la competencia?

Tabla 24 Estrategias de diferenciacion

Estrategias de

) L Frecuencia Porcentaje

diferenciacion
Innovacion 3 15%
Calidad 5 25%
Aumento de productividad 0 0%
Disminucion de margenes 3 15%
de error

45%

Todas las anteriores

Total 20 100%

Nota. Estrategias de diferenciacion de la compafiia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

Figura 23 Estrategias de diferenciacién
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Nota. Estrategias de diferenciacion de la compafiia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

Los resultados de la encuestados por parte de los trabajadores administrativos
y operativos estuvieron un poco parejos entre las primeras opciones manifestando que
innovacion, calidad y disminucion en los margenes de errores son las estrategias
principales, sin embargo, 9 personas sefialaron que todas las anteriores representan

diferenciacion a comparacion de la competencia.
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8.- ¢Qué factores internos tienen mas importancia para la compafiia?

Tabla 25 Factores internos

Factores internos Frecuencia Porcentaje
Recursos financieros 3 15%
Recursos humanos 1 5%
Servicio al cliente 3 15%
Planificacion de rutas 0 0%
Todas las anteriores 13 65%
Total 20 100%

Nota. Factores internos de importancia para la compafiia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

Figura 24 Factores internos
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Nota. Factores internos de importancia para la compafiia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

Para el area administrativa y operativa, los recursos financieros y servicio al
cliente tienen una leve importancia al igual que los recursos humanos, sin embargo, el
porcentaje mas alto fue de la opcion “todas las anteriores”, dando a entender que, en

si, para 13 personas todos los recursos tienen el mismo nivel de importancia.
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9.- ¢Cual es el propdsito de la compaiiia Serlipen S.A.?

Tabla 26 Proposito de la compafia

Proposito de la compafiia Frecuencia Porcentaje
Crecimiento organizacional 12 60%
Fidelidad del usuario 1 5%
Alcanzar metas 0%
Aum’ent_o de recursos 0%
econdémicos

35%

Todas las anteriores

Total 20 100%

Nota. Propdsito de la compafiia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

Figura 25 Proposito de la compafia
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Nota. Propdsito de la compafiia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

Como se observa en los resultados, el propésito principal de la compafiia
SERLIPEN S.A. es lograr crecer a nivel organizacional, debido a que, es un paso
importante para mantenerse estables entre la competencia, por otro lado, una persona
recalcd que el proposito es la fidelidad del usuario, y, finalmente, 7 personas dijeron

que para ellos son todas las anteriores.
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10.- ; Qué ventajas permite una correcta planificacion?

Tabla 27 Planificacion

Planificacion Frecuencia Porcentaje
Reduccion de 6 30%
incertidumbre
Minimizar riesgos 1 5%
Cumplir objetivos ) 10%
Controlar y evaluar 0 0%
resultados

11 55%

Todas las anteriores

Total 20 100%

Nota. Ventajas de una correcta planificacion de la compafia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

Figura 26 Planificacion
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Nota. Ventajas de una correcta planificacion de la compafiia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

Segun se observa en los resultados, las ventajas de desarrollar una correcta
planificacién (en referencia a las respuestas de los trabajadores A. y O.) en gran parte
es la reduccion de incertidumbre segln 6 encuestados, 1 considerd que es minimizar
riesgos y 2 cumplir con los objetivos, sin embargo, el mayor porcentaje corresponde a

todas las anteriores.
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11.- ¢Esta usted de acuerdo que la diferenciacion es un conducto para el crecimiento

constante de la compafiia?

Tabla 28 Diferenciacion

Diferenciacion Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 17 85%

De acuerdo 3 15%

Indeciso 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 20 100%

Nota. Diferenciacién para el crecimiento de la compafiia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

Figura 27 Diferenciacion

DIFERENCIACION

85%

15%
ﬁ . 0% 0%
o> o

Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en Total
acuerdo desacuerdo

Nota. Diferenciacién para el crecimiento de la compafiia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

En cierta parte, la diferenciacion para esa parte plush que hara que un negocio
se despegue de la competencia, influyen varios factores que satisfacen las necesidades
del cliente, por lo tanto, para la compariia SERLIPEN S.A. la diferenciacion representa
la manera de crecer organizacionalmente, se evidencia en las dos opciones positivas

gue escogieron los trabajadores encuestados.

12.- ;Cémo ha evidenciado la organizacion dentro de la compafiia Serlipen S.A.?
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Tabla 29 Organizacion

Organizacion Frecuencia Porcentaje
Excelente 14 70%
Muy buena 6 30%
Regular 0 0%
Deficiente 0 0%
Muy deficiente 0 0%
Total 20 100%

Nota. Organizacion en la compafiia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

Figura 28 Organizacion
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Nota. Organizacion en la compafiia SERLIPEN S.A. Elaborado por el autor.

En base a los resultados obtenidos, los trabajadores administrativos y del area
operativa, manifestaron que la organizacion de la compafiia SERLIPEN S.A. es
excelente y otros contestaron que es muy buena, dando como conclusion que se
desarrolla constantemente aquel factor con la finalidad de tener resultados esperados.
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Discusion

En uno de los resultados del presente trabajo de investigacion predomina el
tema “Modelo de Gestion Estratégica para la Empresa Lap Especialistas Villavicencio
Meta”, en donde se ve reflejado la importancia de establecer elementos estratégicos,
debido a que, representa la manera de conseguir que una empresa crezca a nivel
organizacional, una de las razones que méas mencionaron los autores fue que, la gestion
estratégica abarca elementos muy indispensables como lo son: objetivos, metas,
politicas, plan de accion los cuales tendran un aporte positivo para que den resultados
factibles a futuro. Finalmente, los autores del trabajo especificaron que para que una
empresa funcione con normalidad e incluso logre permanencia en el mercado

competitivo, es necesario el desarrollo de un plan de gestién estratégico.

En relacion a los resultados que se obtuvieron de la entrevista, los mas
relevantes fueron, que la gestion estratégica es uno de los procesos que mas toma
responsabilidad e incluso se debe desarrollar constantemente mediante un analisis
interno correspondiente a todas las areas laborales de la compafiia SERLIPEN S.A.
Aparte, la gestion estratégica es un mecanismo que contribuye de manera positiva a la
organizacion y planeacion incluyendo la parte de control, es decir, los directivos y
administrativos mantienen control en las actividades que son ejecutadas internamente.
En definitiva, la gestion estratégica ayuda a cumplir con las metas determinadas a
inicios del negocio, se menciond que, frecuentemente se realiza el analisis interno en
donde se observan cuéles son los procesos que estan teniendo fallas o los que necesitan
ser mejorados, es ahi donde entra la parte de gestion estratégica y su aporte positivo

que tiene el propdsito de ocasionar un crecimiento a nivel organizacional.

Existe relacion entre uno de los hallazgos que se desarroll6 en la parte literaria
con titulo “La gestion del posicionamiento analitico de la ciudad como herramienta de
marketing urbano: caso ciudad de Matanzas, Cuba”, en donde lo mas importante que
mencionaron los autores fue que, mediante el posicionamiento adecuado de un negocio
se da paso a crecer tanto en la parte interna como en la externa, existen varias ventajas
y teorias que validan aquel argumento y entre esas razones redunda la parte de venta
competitiva o incluso diferenciacion. Uno de los aspectos que mas se menciono fue la
importancia de estar ubicados en un contexto que tenga facil visualizaciéon a la

demanda, puesto que, si el cliente considera a un lugar geograficamente alejado, no
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nacerd la intencion de acudir a ese lugar, es por eso, que la gestion y posicionamiento

son dos variables que siempre deben ir de la mano.

En la encuesta que se realizd tanto a clientes como a trabajadores
administrativos y operativos, se evidencio la importancia del posicionamiento, los
clientes en gran parte manifestaron el aporte positivo que tiene para el negocio y para
ellos mismos ya que un cliente no desea irse a un lugar tan apartado solamente para
acceder a un servicio o comprar una que otra herramienta, es mas, en la interrogante
planteada acerca de si se deben analizar las ventajas y desventajas antes de
posicionarse, los usuarios estuvieron totalmente de acuerdo, entre las razones se
deducen que, el lugar actualmente influye en la decisién de compra, si se evidencia
que la zona es segura, hay mas posibilidades de acudir a dicho negocio, pero, de
acuerdo al contexto de delincuencia que se vive, el cliente no estaria conforme con el
recorrido que tendrian que hacer. Ademas, los trabajadores manifestaron que mediante
el posicionamiento ellos obtienen ventajas competitivas por tal manera siempre estan

enfocados en estar ubicados en un lugar que ocasione comodidad al usuario.

Con respecto a la gestion estratégica y posicionamiento, se llegé a la conclusién
de que ambos factores influyen directamente en la parte organizacional y en la decision
de compra del cliente, en su preferencia, comodidad, fidelidad, etc., por tal manera, es
indispensable que la compafila SERLIPEN S.A. que se dedica a brindar servicios y
venta de repuestos de vehiculos y todo tipo de transporte, desarrolle constantemente
cada uno de los elementos que componen la gestion estratégica como lo son
planeacion, organizacion, control y supervision, de tal manera, la parte interna se

mantendra siempre a nivel de cualquier negocio que tenga planes a futuro.

De la misma, el posicionamiento no se deja atn lado, es imprescindible que la
compafia SERLIPEN S.A. desarrolle estrategias de diferenciacion con las que puedan
despegarse de la competencia del mercado, hay muchos negocios que se dedican a un
mismo servicio u ofrecen mercaderia idéntica a la compafiia SERLIPEN S.A., ese es
el principal motivo para que realicen un analisis interno e identifiquen que factores
influyen directamente en el cliente, como lo seria el precio o calidad del servicio y
atencion que ofrecen, es importante mencionar que al ofrecer algun tipo de valor
agregado al servicio o herramientas que se vendan, el cliente quedard conforme y

regresaria en una préxima ocasion al negocio.
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Conclusiones

<> Se diagnosticaron las fortalezas con las que cuenta la compafiia
SERLIPEN S.A. dando como conclusion que se sostiene basicamente de la
aceptacion de los clientes por medio del buen servicio de calidad y la atencion
que ofrecen, ademas, mediante las encuestas se verificd que internamente
existe una buena organizacion y control que les ha permitido posicionarse
como uno de los mejores negocios de servicios dentro de la peninsula de Santa

Elena.

<> Se caracterizd los elementos principales para la gestion
estratégica de la compafila SERLIPEN S.A., en donde se identifico a la
planeacidn, organizacion, direccion y control como parte fundamental para el
desarrollo interno con respecto a cada uno de los procesos que compete a las
areas laborales, concluyendo que es indispensable que cuenten con aquellos
elementos para lograr cumplir con objetivos a largo plazo.

X Se determinaron los factores esenciales que contribuirian de
manera positiva para impulsar el posicionamiento de la compafiia SERLIPEN
S.A., tales como: andlisis situacional, diferenciacion, atencién al cliente y
competencia, siendo directamente los que mas influyen si se pretende llegar a
resultados que cataloguen a la compafiia como una de las preferidas por los

ciudadanos santaelenenses.



67

Recomendaciones

<> Se recomienda a la compafila SERLIPEN S.A. trabajar
arduamente en las fortalezas que los mantengan en una posicion estable dentro
del mercado competitivo y con los clientes, de la misma manera, implementar
mas aspectos que causen impacto en los ciudadanos con el Gnico propoésito de
lograr preferencia y fidelidad de la demanda, ademas, mejorar constantemente

procesos internos que representen crecimiento organizacional.

X Es necesarios que la compafiia SERLIPEN S.A. trabaje
continuamente en los elementos que den resultados factibles interna como
externamente, es decir, en la parte de planeacion, organizacion, direccion y
control, de esa forma, alcanzaran objetivos y metas propuestos a inicio del

negocio e incluso llegar al punto de expandirse.

< Se recomienda a la compariia SERLIPEN S.A. dar uso util e
innovar en los factores que impulsarian su posicionamiento, como, por
ejemplo, implementando estrategias de diferenciacion que vayan acorde a los
gustos y preferencia de los clientes, también, realizar frecuentemente un
analisis situacional y asi verificar que factores estan teniendo un aporte positivo

y los que posiblemente ocasionarian algun tipo de error.
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Apéndice
Tabla 30 Matriz de consistencia
TITULO PROBLEMA | OBJETIVOS IDEA A DEFENDER | VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA
Modelo de | . . | Objetivo General La gestion | Variable *Planeacion -Gestion Disefio de
. ¢De qué . . . L,
gestion anera Ia Establecer las estrategias de estratégica Independiente -Crecimiento organizacional | investigacion
estratégica | Gestion gestion pertinentes mediante Gestion estratégica Descriptiva
estion un andlisis situacional que | mejorara el *QOrganizacion . Cualitativa
para el | Estratégica contribuva ol Procedimientos Cuantitativa
posicionami | aporta a lograr wrbuya posicionamiento -Funciones
un mejor posicionamiento  de la
ento d~e la posicionamien compaiiia Serlipen S.A. del | de la compafiia _
compafiia cantén La Libertad. . *Direccion -Liderazgo Método de
to de la Serlipen S.A. . NN
SERLIPEN compaiiia Objetivos Especificos -Toma de decisiones Investigacion
SAA.,  afo | gerlipen S.A? | -Diagnosticar las Eduﬁtt.'vo
2022. fortalezas con las que . 5 ) nalitico
cuenta la  compafiia Control -Evaluacion de desempefio
i -Seguimiento
Serlipen S.A. Disefio de
. - —— —— muestreo
‘Caracterizar ~ los Variable *Analisis -Andlisis interno Poblacion
elementos  principales Dependiente situacional -Anélisis externo Muestra
que moldeen el Modelo Posicionamiento
de Gestion Estratégica
para la  compafiia *Competencia -Directa Técnicas de
Serlipen S.A. -Indirecta recoleccion de
) datos
-Determinar los factores N Encuesta
esenciales que impulsen *Atencion al -Calidad Entrevista
el posicionamiento de la cliente -Servicio Guia de entrevista
compafiia Serlipen S.A. Cuestionario
-Innovacioén

*Diferenciacion

-Valor agregado




Tabla 31 Matriz de Operacionalizacion — Variable Independiente

73

Idea a defender Variable Independiente Definicién Dimensiones Indicadores items Instrumentos de
recoleccion de
informacion

La gestion Gestidn Estratégica Gestion Estratégica trabaja | *Planeacion -Gestion + ;Considera que la compafiia Encuestas

estratégica mejorara en organizar cada una de las -Crecimiento Serlipen S.A. desarrolla cada Entrevista

el posicionamiento
de la compafiia

Serlipen S.A.

areas de una empresa, tiene
una fuerte responsabilidad
en lo que concierte a
procesos de gestiobn de
costos, capacidades vy
planificacién, ademas, los
clientes son un punto clave
que no se debe desatender.

(Pizzi, 2021)

*Qrganizacion

organizacional

-Procedimientos

proceso de gestion?

» ;Esta usted de acuerdo en

.Funciones que la compafiia Serlipen S.A.
junto con su personal de
trabajo cumplen
correctamente sus funciones?

*Direccion ‘Liderazgo « ;Se evidencia liderazgo por
(-jTo_m_a de parte de los directivos hacia el

ecisiones personal de trabajo?
*Control -Evaluacionde |+ (Existe control en los

desempefio
-Seguimiento

procesos dentro de la
compafiia Serlipen S.A.?




Tabla 32 Matriz de Operacionalizacion — Variable Dependiente
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Idea a defender Variable Definicion Dimensiones Indicadores items Instrumentos  de
Independiente recoleccién de
informacion
La gestion Posicionamiento Constituye  todas  aquellas | *Analisis -Andlisis » (Considera usted que es Encuestas
- . . . situacional i i ituacié .
estratégica mejorara estrategias que contribuyan a las Interno importante evaluar la situacion Entrevista
| . ient -Analisis tanto interna y externa de la
el posicionamiento empresas, personas que se van externo compafifa cada cierto tiempo?
de la compaifiia en la necesidad que generar
Serlipen S.A. ventajas  competitivas  para | *Competencia | -Directa * (Esta usted de acuerdo en que
. . Indi se deben identificar estrategias
acceder a una mejor posicion en Indirecta gla
que generan una ventaja
el mercado laboral, ademés, se competitiva?
desarrollan  estrategias  de
. . . *Atencion al .Calidad e : . .
marketing 'y diferenciacion. cliente Servici " iEs 1nr_ned1ata, Satlea?t?nay
"SEIVICIo de calidad el servicio y
(Lopez etal , 2018) atencién brindada por la
compafiia Serlipen S.A.?
*Diferenciacion | -Innovacion + ;Considera usted importante
Valor que el servicio sea innovado

agregado

cada considerable tiempo?
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Tema: GESTION ESTRATEGICA Y POSICIONAMIENTO DE LA COMPANIA
SERLIPEN S.A., ANO 2022.

Objetivo: Recopilar informacion acerca de las variable independiente y dependiente a través
de una encuesta dirigida los clientes frecuentes de la compafiia SERLIPEN S.A.

Instrucciones: Lea atentamente el cuestionario y conteste de acuerdo a sus conocimientos. La
encuesta esta conformada por 12 preguntas para los clientes y 12 para los colaboradores de la
compafiia SERLIPEN S.A.

» En caso de presentar alguna duda, consulte con el encuestador.
» Elija la respuesta que usted considere correcta.

> Marcar con una X.

DATOS DEMOGRAFICOS

Edad: Género:
18 — 26 arfios Femenino
27 — 35 anos Masculino
36 - 44 afnos Otro
Mas de 45 anos




HERRAMIENTAS DE RECOLECCION DE DATOS
Encuesta para clientes

1.- ¢ Tiene algn conocimiento de las metas u objetivos de plan a futuro de las empresas?

Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso
Probablemente no
Definitivamente no

2.- ;Considera usted importante el posicionamiento para un negocio?

Muy importante
Importante

Moderadamente importante
De poca importancia

Sin importancia

3.- ¢Piensa usted que mediante la gestidn estratégica se cumplen objetivos?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Muy pocas veces
Nunca

4.- ;Esta usted de acuerdo que el posicionamiento tiene un aporte positivo para un negocio?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

5.- ¢ Cudles considera usted que son los beneficios de la gestion estratégica?

Alcanzar metas

Mejorar areas operativas
Ventajas competitivas
Direccionamiento del negocio
Todas las anteriores
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6.- ¢Esta usted de acuerdo que planeacion es util para que un negocio alcance sus objetivos?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

7.- ¢ Existe control al momento de atencion por parte de la compafiia Serlipen S.A.?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Muy pocas veces
Nunca

8.- ¢Piensa usted que un negocio debe analizar las ventajas y desventajas antes de definir su

posicionamiento?

Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso
Probablemente no
Definitivamente no

9.- ¢Cuales cree usted que son los factores que influyen en la decisidn del cliente con respecto
a la competencia?

Precio

Producto

Plaza

Promocion

Todas las anteriores

10.- ¢Es satisfactoria y de calidad la atencion brindada por la compafiia Serlipen S.A.?

Muy satisfactoria
Algo satisfactoria
Indeciso

Algo insatisfactoria
Muy insatisfactoria

11.- ;Cual considera usted que es el indice de calidad de la compafiia Serlipen S. en base a su
expectativa?

Excelente
Muy bueno
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Regular
Deficiente
Muy deficiente

12.- ¢Est& conforme con el servicio que ha experimentado por parte de la compafiia Serlipen
S.A?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

ENCUESTA PARA LOS COLABORADORES

1.- ¢En qué procesos ha contribuido de manera positiva la gestion estratégica?

Establecer objetivos

Definir estrategias

Evaluar al personal de trabajo
Mejora en resultados econémicos
Todas las anteriores

2.- ;Considera importante desarrollar cada proceso que conforma la gestion estratégica?

Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso
Probablemente no
Definitivamente no

3.- ¢Qué beneficios ha desarrollado tener un buen posicionamiento?

Diferenciacion

Ventaja competitiva
Credibilidad en el servicio
Fidelidad del cliente
Todas las anteriores

4.- ;Han desarrollado ventaja competitiva con el actual posicionamiento?

Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso
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Probablemente no
Definitivamente no

5.- ¢ Qué tipo de liderazgo manejan la parte administrativa de la compafiia Serlipen S.A.?

Liderazgo autocratico
Liderazgo democratico
Liderazgo transformacional
Liderazgo transaccional

6.- ¢ Es importante que se evalle el desempefio de todo el personal de trabajo?

Muy importante

Importante

Moderadamente importante
De poca importancia

Sin importancia

7.- ¢Cuales considera usted que son las estrategias de diferenciacion que desplazarian a la

compafiia Serlipen S.A. de la competencia?

Innovacion

Calidad

Aumento de productividad
Disminucion de margenes de error
Todas las anteriores

8.- ¢ Qué factores internos tienen mas importancia para la compafiia?

Recursos financieros
Recursos humanos
Servicio al cliente
Planificacion de rutas
Todas las anteriores

9.- ¢ Cudl es el propdsito de la compafiia Serlipen S.A.?

Crecimiento organizacional
Fidelidad de usuario
Alcanzar metas
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Aumento de recursos econdémicos
Todas las anteriores

10.- ;Qué ventajas permite una correcta planificacion?

Reduccion de incertidumbre
Minimizar riesgos

Cumplir objetivos

Controlar y evaluar resultados
Todas las anteriores

11.- ;Esta usted de acuerdo que la diferenciacién es un conducto para el crecimiento constante
de la compafiia? Para socios

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

12.- ;Cémo ha evidenciado la organizacion dentro de la compafiia Serlipen S.A.?

Excelente
Muy bueno
Regular
Deficiente
Muy deficiente
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ENTREVISTA
1.- ¢Piensa usted que la gestion estratégica es un proceso?
2.- ¢ Cuéles considera usted que son los beneficios de la gestion estratégica?
3.- ¢ Considera usted factible el desarrollo constante de la gestion estratégica?
4.- ;Piensa usted que la gestion estratégica ha permitido que la compafiia Serlipen S.A. crezca
organizacionalmente?
5.- {Mediante la gestion estratégica la compafiia Serlipen S.A. ha logrado sus metas?
6.- ¢Ha desarrollado beneficios econdmicos el posicionamiento actual de la compafiia Serlipen
S.A?
7.- ¢{Cudles serian las ventajas de implementar estrategias de posicionamiento?
8.- ¢De qué manera evidencia que la compafila Serlipen S.A. estd creciendo
organizacionalmente?
9.- ¢De qué manera logra identificar que los procedimientos internos estan siendo cumplidos
de una manera correcta?
10.- ¢ Cuéles son los factores que influyen en el proceso para la toma de decisiones?
11.- ;Cada que tiempo se realizan seguimiento a los procesos internos y al personal de trabajo?
12.- ; De qué manera les ha beneficiado el actual posicionamiento que poseen?
13.- ;Cada cuanto tiempo realizan un diagnostico de manera interna y externa?
14.- ;Considera que la competencia indirecta también representa desventajas al negocio?

15.- ¢ Cuadles cree usted que son los beneficios que otorga brindar un buen servicio?
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