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Resumen

El desempefio empresarial es un concepto que involucra los procesos necesarios
para administrar, evaluar y corregir el rendimiento o productividad de la organizacion,
el comportamiento de esta variable influye en la competitividad, puesto que, si se
ejecutan las estrategias adecuadas, se obtendra una ventaja competitiva en el mercado
y se marcard el camino hacia el posicionamiento. La presente investigacion se
desarroll6 en GeoCorp Solutions, una compafia dedicada a la prestacion de servicios
de computacion e impresion, venta de partes, suministros, mantenimiento de hardware
y software y redes. Se presentan fundamentos tedricos-conceptuales de las variables de
estudio, ya que, se analizan las dimensiones e indicadores que las componen para
determinar si hay una correlacion entre ellas. Ademas, se utilizd una investigacion de
tipo descriptiva-correlacional, con un método hipotético-deductivo, el instrumento de
recoleccion de informacion utilizado fue la encuesta, desarrollando un cuestionario
para colaboradores y uno para clientes y asi tener una amplia perspectiva que conllevo
a la elaboracion de la propuesta. Los resultados de la investigacion se procesaron en el
programa estadistico SPSSy se realizo la prueba de Chi-Cuadrado de Pearson dejando
como resultado que se rechaza la hip6tesis nula y se valida la hipotesis alternativa, es
decir, que si existe una correlacion entre las variables. La propuesta se compone de tres
elementos: Estrategias de Comunicacion Corporativa, Estrategias de Servicio al cliente
y un plan de capacitaciones.

Palabras Claves:
Desempefio empresarial, competitividad, estrategias, calidad de servicio, satisfaccion.
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BUSINESS PERFORMANCE AND ITS IMPACT ON THE
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GUAYAS PROVINCE 2019

AUTHOR:

Ing. Cérdova Pérez Geovanny Alejandro

ADVISOR:

Ing. Cedefio Pinoargote Jairo, MBA.
Abstract

Business performance is a concept that involves the processes needed to
manage, evaluate, and correct the performance or productivity of the organization, the
behavior of this variable influences’ competitiveness, since if the right strategies are
executed, a competitive advantage will be gained in the market and the path to
positioning will be marked. This research was developed at GeoCorp Solutions, a
company dedicated to the provision of computer and printing services, sale of parts,
supplies, maintenance of hardware and software and networks. Theoretical-conceptual
fundamentals of study variables are presented, as the dimensions and indicators that
make up them are analyzed to determine if there is a correlation between them. In
addition, descriptive-correlal research was used, with a hypothetical-deductive method,
the information collection instrument used was the survey, developing a questionnaire
for collaborators and one for clients and thus having a broad perspective that led to the
elaboration of the proposal. The results of the research were processed in the SPSS
statistical program and the Pearson Chi-Square test was performed leaving as a result
that the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is validated, i.e., that
there is a correlation between the variables. The proposal consists of three elements:
Corporate Communication Strategies, Customer Service Strategies, and a Training
Plan.

Keywords:
Business performance, competitiveness, strategies, quality of service, satisfaction.



Introduccion

Un factor fundamental a nivel mundial para lograr la competitividad de la
organizacion es la adecuada escala de desempefio empresarial, logrando que todo el
equipo que conforma la compafiia pueda cumplir con los objetivos y metas establecidas
durante cada periodo, es asi como la estrategia juega un papel clave en el desempefio
de las organizaciones, en especial cuando constituye el mecanismo que le permita tener
un nivel dptimo de participacion en el mercado.

En otras palabras, la estrategia se traduce en competitividad al crear valor y
permitir que la organizacién obtenga un rendimiento superior al promedio, condiciones
que a su vez se transforman en rivalidad competitiva como resultado de las acciones
que la organizacion realiza con el propésito de asumir un comportamiento competitivo.

En el Ecuador el factor humano de las empresas representa un pilar
irreemplazable para el cumplimiento de metas, por eso, cada vez mas, los gerentes de
las grandes organizaciones colocan mas énfasis en mantener un personal satisfecho
para mejorar la productividad de la empresa, considerando este hecho como una
inversion, es decir, mantener motivado a sus colaboradores para obtener los resultados
financieros esperados.

La investigacion desarrollada busca analizar el impacto del desempefio
empresarial en la Competitividad de la empresa GeoCorp Solutions de la ciudad de
Guayaquil, provincia del Guayas, para cumplir con los objetivos, se utilizaron

diferentes métodos y técnicas de investigacion para comprobar la viabilidad del



estudio, y que a su vez, permita brindar una herramienta para que la unidad de analisis
pueda fortalecer las debilidades internas y convertirlas en fortalezas en el sector
competitivo donde se encuentra.

GeoCorp Solutions, es una empresa de servicios que cuenta con profesionales
altamente capacitados en los campos de la Tecnologia Informatica vy
Telecomunicaciones, que brinda sus servicios desde el 2008, es decir, lleva en el
mercado doce (12) afios.

La empresa ofrece servicios de Soporte y mantencidn de equipos
computacionales e impresion, Disefio e Implementacion de redes de datos,
Asesoramiento en adquisicion de Hardware y Software, Licenciamiento y Seguridad
de la  Informacion, Respaldo de Bases de datos y Archivos, Recuperacion de
Informacion, Instalacién y Mantencién de Servidores, Venta de Equipos hardware.
Planteamiento del problema

El planteamiento del problema de la investigacion se enfatiza en hallar las
principales falencias de GeoCorp Solutions, en lo que respecta al desempefio
empresarial que se relaciona directamente con la fuerza de ventas de la organizacion,
lo que limitan el desarrollo de competitividad de la compafiia en el mercado. Entre los
hallazgos, se registro que:

o Se debe indagar sobre la motivacion laboral, puesto que, es un
componente que influye directamente en la productividad de GeoCorp Solutions, por

lo tanto, se debe extraer informacion del equipo humano que conforma la compafiia a



través de instrumentos de recoleccion de datos, que permitan analizar si la motivacion
de los empleados se encuentra en una condicién éptima para que el desempefio
empresarial sea eficiente.

o El liderazgo, es otro componente principal en la gestion del desempefio
empresarial, al contar con buenos lideres de las diferentes lineas de supervision de
GeoCorp Solutions, se puede lograr que todo el personal de las areas de la empresa
trabaje en la misma direccidn para alcanzar las metas de la empresa. Por lo que, a través
de visitas in situ, se podra indagar si hay un liderazgo empresarial positivo dentro de la
compafiia.

. La calidad de servicio también forma parte de los pilares fundamentales
de la competitividad de las empresas, por €so, se evalla este componente en GeoCorp
Solutions, para medir la satisfaccion de los clientes, y definir las estrategias adecuadas
para fortalecer el posicionamiento de la empresa.

Con los resultados que se evidencian en los indicadores presentados, se pueden
establecer las estrategias tanto de comunicacion como de servicio al cliente idoneas
para lograr incrementar o mejorar la competitividad de GeoCorp Solutions.
Formulacion del problema

Con la informacion presentada anteriormente, se efectia la formulacién del
problema cuestionando lo siguiente: ;Cudl es el grado de incidencia del desempefio
empresarial en la competitividad de la Empresa GeoCorp Solutions en el canton

Guayaquil de la provincia Guayas?



Objetivo general
Determinar el grado de incidencia del desempefio empresarial en la competitividad de
la empresa GeoCorp Solutions, cantén Guayaquil, provincia Guayas.
Objetivos especificos
Contribuyendo al cumplimiento del objetivo general, se presentan los siguientes:
a) Analizar el impacto de la motivacion laboral en el desempefio de los
colaboradores de la empresa GeoCorp Solutions, Canton Guayaquil, Provincia Guayas.
b) Establecer la incidencia del liderazgo empresarial en la efectividad de las
actividades realizadas por la empresa GeoCorp Solutions, Canton Guayaquil, Provincia
Guayas.
c) Definir la importancia de la calidad de servicio en la satisfaccién de los
clientes de la empresa GeoCorp Solutions, Canton Guayaquil, Provincia Guayas.
d) Proponer un plan de capacitaciones que contribuyan al posicionamiento
competitivo de la empresa GeoCorp Solutions, Canton Guayaquil, Provincia Guayas.
El estudio se fundamenta teorica y conceptualmente por autores relacionados
al desempefio empresarial y a la competitividad, por lo tanto, se presenta una
investigacion cientifica siguiendo los estandares establecidos para que se considere una
herramienta metodoldgica para futuros estudios que coadyuven a mejorar el
posicionamiento de organizaciones que buscan el camino a la expansion en el mercado.
De igual manera, en el aspecto metodoldgico, se utilizaron los métodos,

técnicas, instrumentos y herramientas estadisticas necesarias, que puedan dar validez



al procesamiento y analisis de la informacion que se levanto in situ y a través de los
medios tecnoldgicos.

Finalmente, se puede ratificar que los resultados précticos del estudio permiten
contribuir con estudios futuros sobre el desempefio empresarial y la competitividad,
para lograr los objetivos empresariales.

Hipotesis
Se presentan las hipdtesis a considerar para su posterior comprobacion a través del Chi-
cuadrado en posteriores capitulos

Hi: El Desempefio laboral permite mejorar la competitividad de la empresa
GeoCorp Solutions, canton Guayaquil, Provincia del Guayas

Ho: No existe evidencia para determinar que el desempefio laboral permite
mejorar la competitividad de la empresa GeoCorp Solutions, Cantéon Guayaquil,

provincia del Guayas.



Capitulo I: Marco tedrico

1.1 Antecedentes de la investigacion

Para dar sustento teorico y referencial, se presentan investigaciones dentro del
area de estudio, es decir, sobre el desempefio empresarial y la competitividad, para
enriquecer los conocimientos sobre la tematica de analisis y asi obtener resultados
positivos para la investigacion. En tal virtud, se mencionan los siguientes estudios.

El trabajo de investigacion desarrollado por Ramos Herradon, (2016) titulado
“La Evaluacion de Desempefio y su Relacion con la Productividad”, menciona que la
evaluacion del desempefio es una de las principales herramientas de los Recursos
Humanos que se utilizan para medir la productividad, pero su utilidad va mas all,
siendo util también tanto para la identificacion de puntos fuertes como para la deteccion
de posibles areas de mejora.

El objetivo general de la investigacion es analizar los procesos comunicativos
en la gestién empresarial a lo largo de la Historia de la empresa, en concreto, como el
modo de evaluar al personal y de comunicar esa evaluacién cambia y se manifiesta en
diferentes modelos de evaluacién del desempefio.

La metodologia utilizada en relacion al proceso de investigacion se desarrolla
a través de la revision teorica y practica de las fuentes encontradas, asi como de las
relaciones derivativas y explicativas de unos conceptos con otros

Por otra parte, la investigacion “Evaluacion del Desempefio Empresarial

mediante un Cuadro de Mando Integral (BSC), Aplicacion: Hotel Brisas



Guardalavaca” realizado por Parra Reyes, (2018), indica que “El optimo desempefio
empresarial representa el principal reto al que se enfrentan las empresas a nivel
mundial”

La investigacion es un estudio doctoral en la ciudad de Cuba, en el cual la autora
hace énfasis en que “las organizaciones de ese pais luchan por elevar el desempefio de
sus organizaciones, exigiendo que cada vez sean mas eficaces y eficientes al satisfacer
las demandas dentro del entorno”. Es por ese motivo que se desarrollo la investigacion,
que, a través de la implementacion de un Balanced Scorecard, que permita evaluar el
desempefio empresarial de la organizacién para determinar los mecanismos adecuados
para el fortalecimiento de la productividad.

Para dar cumplimiento al objetivo propuesto se elaboré el marco teérico
referencial de la investigacion donde se recogen los elementos fundamentales que
permiten adentrarse en el tema de estudio, y se emplearon diferentes métodos tedricos
como: andlisis y sintesis, induccion-deduccion y sistémico estructural; ademés métodos
empiricos tales como: encuesta, observacion directa e indirecta, tormenta de ideas y
revision documental.

Finalmente, la autora disefio un sistema de indicadores que brinda solucion al
problema profesional como parte del Cuadro de Mando Integral. La aplicacion del
mismo en el Hotel Brisas Guardalavaca permitio analizar el desempefio de la entidad

Y proponer acciones para mejorar esta.



El andlisis de las investigaciones presentadas, ayudan a dar un enfoque mas
eficiente a la investigacion, ya que permite tener una perspectiva general de las
variables de estudio aplicado en otros contextos de investigacion y conocer los
resultados que se alcanzaron con la implementacion de las diferentes herramientas y
estrategias de investigacion utilizadas.

1.2 Bases teoricas
1.2.1 Desempeiio empresarial

De acuerdo con Chiavenato, (2017), se define que “el desempefio
(performance) es el conjunto de caracteristicas o capacidades de comportamiento o
rendimiento de una persona, equipo u organizacion. El desempefio puede ser bajo,
medio, alto o excepcional” (pag. 206).

Dentro del ambito empresarial se encuentran varias caracteristicas que se
evallian para que una empresa pueda desarrollar sus actividades con el éxito esperado
para alcanzar las metas propuestas, una de ellas es el desempefio empresarial que se
mide mediante variables como capacidades, rendimiento, comportamiento etc.

Por otra parte, se encuentran Robbins y Judge, (2017) que establecen tres
principales conductas que son parte del desempefio laboral:

1. Desemperio de la tarea: Se refiere al cumplimiento de las obligaciones y
responsabilidades que contribuyen a la produccion de un bien o servicio, o a la

realizacién de las tareas administrativas.



2. Civismo: Se refiere a las acciones que contribuyen al ambiente psicoldgico,
de la organizacién, como brindar ayuda a los demés, aunque esta no se solicite.

3. Falta de productividad: Esto incluye las acciones que dafian de manera activa
a la organizacion (pag. 555).

Tomando la referencia del autor, el desempefio laboral abarca conductas de los
colaboradores de manera que se encuentre reflejado en la productividad que se tienen
las empresas, eso hace que se incluyan evaluaciones de aspectos tangibles e intangibles,
ambiente laboral, recursos disponibles, actitudes, motivacion, liderazgo en los equipos
de trabajo.
1.2.1.1 Motivacion

Para la definicién de motivacion se menciona a Hernandez Palomino, (2017)
“la comunicacion fomenta la motivacion, porque aclara a los empleados lo que debe
hacerse, como lo estan haciendo y como se puede mejorar el desempefio, si acaso no
es optimo” (pag. 226).

De acuerdo con el autor, se menciona que la motivacion es clave para llevar
una buena comunicacion con los colaboradores de la empresa, en este caso de la
empresa GeoCorp Solutions, para buscar la forma de encontrarle soluciones a un buen
desempefio en beneficio de la competitividad empresarial.

Para realizar un buen proceso de motivacion los empleados se mencionan 6

pasos principales expuestos por Benavides Pafieda en los que hace referencia a medios,
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conducta, evaluacion de desempefio, recompensas, y la respectiva medicion de
desempefio.

Figura 1. Proceso de Motivacion

I. Deficiencias en
satisfaccion de
necesidades

-
VI. Deficiencias en la Il. Busqueda en medios
satisfaccién evaluadas para satisfacer
por empleado necesidades
l [ EL EMPLEADO ] l
V. Recompensas o lll. Conducta conectada a
castigos la meta

IV. Desempefio
(evaluacion de
metas alcanzadas)

Fuente: Benavides Pafieda, (2020)
Elaborado por: Geovanny Cérdova

Segun Bernal y Sierra, (2013) describen que:

La motivacién en el trabajo se entiende como el sistema de procesos
psicoldgicos (personalidad, percepcion, actitudes, aprendizaje, etc.) y biofisiologicos
(capacidades fisicas, energia, etc.) de las personas y del entorno laboral, familiar,
social, etc., que estimulan, orientan y mantienen el comportamiento de estas en el
conjunto de acciones orientadas hacia el logro de objetivos organizacionales y el
desarrollo integral del propio potencial humano (péag. 238).

La motivacion en el ambito laboral va dirigida al comportamiento de los

trabajadores, infiriendo en ella desde la perspectiva psicoldgica y biofisiolégicas, que
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orientan el rendimiento de los trabajadores al cumplimiento de metas de la empresa
haciendo que el talento humano se desarrolle en su méaximo potencial.
Ambiente laboral

Desde la perspectiva de Gan y Triginé, (2013) el ambiente laboral se define:

Es un conjunto con amplia tradicion en los estudios e investigaciones acerca del
factor humano en empresas y organizaciones. Por razones evidentes, es un indicador
fundamentar de la vida de la empresa condicionado por multiples cuestiones: desde las
normas internas de funcionamiento, las condiciones ergondmicas del lugar de trabajo
y equipamientos (péag. 12).

El ambiente laboral el conjunto de factores que se encuentran alrededor del
sector de trabajo de los colaboradores de la empresa, que va desde las condiciones
donde esta laborando, los recursos con los que cuenta, la interaccion con su equipo de
trabajo.

Tomando el concepto de Contreras, Reynaldos y Cardona, (2015) el ambiente
laboral “se refiere a las condiciones y los factores que influyen en el trabajo (fisico,
social, psicoldgico) y condiciones ambientales como los factores del entorno:
iluminacidn, temperatura y ruido; asi como toda la gama de influencias ergonémicas”
(pag. 5).

Del aporte de este autor se podria mencionar que se enfoca en las condiciones

en que se encuentran laborando en cada zona de trabajo, esto comprende la
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iluminacion, la temperatura adecuada, el ruido, el recurso humano como equipo para
el proceso de trabajo que tiene que llevar cada area.
Incentivos

Moreno, (2014) referencia acerca de los incentivos y politicas:

Los incentivos funcionan a partir del supuesto que los individuos y las
organizaciones acttan con base en el interés individual. Si una politica desea alcanzar
una meta colectiva que no estd alineada con los intereses de los individuos o las
organizaciones, se debe pensar en un estimulo que ayude a conjugar las metas sociales
e individuales (pag. 25).

Los incentivos laborales se desprenden de varias situaciones, tanto para la
empresa como para el trabajador, de manera que trabajador velar por recibir lo que
merece, trabajard en funcién de lo que necesita o requiere recibir, en tanto que la
empresa, se mantendra en posicion de retribuir la productividad de la empresa en
valores a sus empleados.

Por su parte, Guizar Montdfar (2013) establece que “las recompensas
organizacionales, como los pagos, promociones y otros beneficios, son poderosos
incentivos para mejorar la satisfaccion del empleado y su desempefio” (pag. 246).

Estos incentivos se pueden presentar de diferente manera, suelen ser parte de la
motivacion del trabajador, sin embargo, los mas comunes son, pagos de sueldos y

honorarios, promociones, bonos, reconocimientos, etc.; esto permite, segin los
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expertos, que los trabajadores puedan tener un mejor desempefio en sus jornadas de
trabajo y asi mejorar la productividad invirtiendo en el recurso humano.
1.2.1.2 Liderazgo

Los autores Robbins & Decenzo, (2015) argumentan que “un lider es alguien
que puede influir en otros y tiene autoridad administrativa. El liderazgo es lo que los
lideres hacen. Es el proceso de liderar a un grupo e influir en él para que logren sus
metas” (pag. 300).

Dentro de las empresas, el liderazgo es una clave fundamental. Son un conjunto
de caracteristicas que retne, habilidades, destrezas y talentos que una persona o un
grupo de personas puedan influenciar de manera que los trabajadores se sientan
motivados por un lider, ya que este tiene la capacidad de llevar a un grupo de personas
a cumplir metas propuestas por la empresa.

Gutiérrez Pulido (2014) el liderazgo “es la capacidad de conseguir resultados
sostenibles a lo largo del tiempo, entonces los lideres deben definir la unidad de
proposito y la orientacion de la empresa de forma tal que posibilite su éxito” (pag. 54).

Es importante que los lideres tomen el control de situaciones inesperadas por la
empresa, esto ayuda a que no se pueda formar el caos empresarial, dependiendo del
contexto de la organizacion y las metas que se han propuesto. Aparte de cumplir con
una meta, los lideres son capaces de mejorar la comunicacion entre los miembros de la

organizacion.
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Trabajo en equipo

En el texto titulado “Habilidades directivas” Madrigal Torres, (2018) menciona
que el trabajo en equipo “es un tipo de grupo que se caracteriza por poseer rasgos muy
definidos que lo distinguen de otros tipos de grupos” (pag. 135).

Si bien se conoce que el trabajo en grupos de personas se desarrolla de mejor
manera, el trabajar en equipo implica mucho mas que la reunién de un conjunto de
personas, el equipo tiene la capacidad de organizarse, dirigir y controlar de manera
eficiente los recursos para cumplir con lo que la empresa requiere.

La definicidn del autor Sanchez Fernandez, (2014) establece que “trabajar en
equipo implica trabajar colaborando con otras personas que forman parte de ese equipo
de trabajo, es decir, ese conjunto de personas que forman el equipo” (pag. 48). Un
trabajo en equipo se conforma de la colaboracion de un grupo de personas que se
destinan para cumplir con un objetivo en especifico, distribuyendo las actividades,
desde esta perspectiva se puede mencionar que el incentivo a mantener un trabajo en
equipo en las empresas proporciona un mejor rendimiento de las metas propuestas con
resultados positivos.

Toma de decisiones

En cuanto a la toma de decisiones Monchon, Monchén y Saez, (2014) definen
gue “la toma de decisiones es un proceso que se desarrolla en diversas etapas, arranca
con la identificacion de un problema, y termina con la implementacion de la alternativa

elegida y evaluacion de su efectividad” (pag. 158).
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En respuesta al argumento del autor, la toma de decisiones se emplea cuando la
empresa se encuentra en situaciones en las que se debe ser preciso para beneficiarla
con estrategias idoneas que resuelvan la situacion de la empresa.

En tanto que Bernal y Sierra, (2013) mencionan en su obra que “la toma de
decisiones es la definicion de una alternativa dentro de un conjunto, a partir de la cual
se realizan las diferentes actividades de la organizacion para lograr un determinado fin”
(pég. 60).

Entre todas las situaciones presentadas por la empresa, como problematicas y
deficiencias, se evalian varios factores que llevan a que los directivos tomen
decisiones, esto implica un proceso por el cual llegan varias alternativas en beneficio
de soluciones.
1.2.1.3 Calidad de servicio

La calidad de servicio se define por varios autores como algo intangible dentro
de los clientes y las empresas, por ello Gutiérrez Pulido, (2014) menciona:

La calidad la define el cliente, ya que es el juicio que este tiene sobre un servicio
que por lo general es la aprobacién o rechazo. Un cliente queda satisfecho si se le ofrece
todo lo que él esperaba encontrar y mas. Asi, la calidad es ante todo la satisfaccion del
cliente, la cual esta ligada a las expectativas que tiene del servicio (pag. 19).

El servicio al cliente se refiere a lo que el cliente percibe como algo intangible,

es decir lo que el cliente siente luego de realizar una actividad con la empresa, es aqui
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donde se menciona la calidad en cuanto a como se lo presta, es decir que el cliente se
sienta satisfecho con lo que la empresa le presta.

Entre otros autores se encuentra Lara Lopez, (2012) que define:

La calidad del servicio se ha convertido en un factor fundamental en la decision
de compra. Para ello hay varias razones. En todos los sectores, desde el turismo a la
informatica, desde la banca a la industria del vidrio, la competencia es cada vez mayor
y atrae al cliente mediante una diversidad de servicios que afiaden valor al producto
que ofrecen (pag. 18).

En términos de calidad, el servicio recibido por el cliente se convierte en un
requisito para mantenerse a través del tiempo, esto se logra cumpliendo varios
elementos que mencionan los consumidores al prestar el servicio que ayudan a mejorar
logrando la calidad en aspectos generales.

Capacidad de respuesta

De los autores Sanchez y Sanchez, (2016) “la actitud que tiene la organizacion
prestadora del servicio para ayudar a los clientes y realizarlo de manera réapida” (pag.
113).

La capacidad de respuesta se la menciona ya que los clientes cominmente
suelen quejarse o sugerir recomendaciones para mejorar el servicio que se presta o la
calidad de los productos procesados. En virtud a ello se establecen analisis en la
empresa GeoCorp Solutions y la capacidad de los trabajadores en resolver similares

situaciones.
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La capacidad de respuesta segun, Paz Couso, (2013) se define:

Cuando se produce un error por parte de la empresa, incluso cuando esto se
debe a causas no atribuibles a nuestra empresa, los clientes no hacen distingos, nosotros
somos todo lo que ellos ven y quieren una respuesta que sea satisfactoria para el cliente,
al tiempo que viable para la empresa (pag. 25).

El autor hace referencia al tiempo que los trabajadores de una empresa tardan
en darle una solucion en respuesta a lo que los clientes solicitan de la empresa, sea esta
en temas de sugerencias, reclamos, quejas, etc., de esta manera se puede distinguir un
sistema de solucion eficiente para los proyectos empresariales.

1.2.2 Competitividad

Lo que sostienen los autores Ibarra, Gonzélez y Demuner, (2017) en cuanto a
la competitividad es “se reconoce que el nivel de competitividad internacional de un
pais se relaciona estrechamente con empresas altamente productivas que aprovechan
las ventajas competitivas que genera el pais por medio de sus instituciones, politicas,
infraestructura y cultura” (pag. 110).

Frente a un mercado de productos y servicios, la competitividad se ve reflejada
en ladinamica, creatividad y diversidad de cada empresa, en algunos casos se menciona
la eficiencia y la eficacia de las acciones dentro de cada una en los procesos que las
actividades.

Compartiendo criterio, Rubio y Baz, (2015) sefialan que la competitividad se

relaciona con éxito:
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La competitividad es lo que permite a una empresa ser exitosa en el mundo en
el que se desenvuelve. Una empresa es competitiva cuando logra desarrollar productos
y servicios cuyos costos y calidades son comparables o superiores a los de sus
competidores en el resto del mundo. De ahi que la competitividad sea una caracteristica
de las empresas que en un sector industrial o pais puedan coexistir distintos grados de
competitividad (pag. 24).

Tomando como herramienta la competitividad, es la fuerza que tiene la empresa
para enfrentar a las demas que se encuentra en el medio, esto implica tanto realizar un
analisis general del mercado, el rendimiento interno y externo, realizar de la misma
manera gestiones pertinentes para los procesos que se lleven a cabo con los proveedores
y distribuidores en relacién con mejoras para el cliente y el medio, considerando el
analisis de la empresa GeoCorp Solutions.
1.2.2.1 Estrategias

Para Thompson, Peteraf y Gamble, (2015) “la estrategia de una compaiiia
consiste en las medidas competitivas y los planteamientos comerciales con que los
administradores compiten de manera fructifera, mejora el desempefio y hacen crecer el
negocio” (pag. 4).

La estrategia se define como una guia de un plan disefiado en beneficio de una
situacion en este caso empresarial, que lleva desde resolver problemas internos como

a conseguir mejores relaciones con los clientes y competitividad en el mercado laboral.
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En cuanto a Palacios, (2016) manifiesta que “la estrategia, contemplada como
pauta, se centra en el conjunto de maniobras que debe desarrollar una organizacion para
ganar y conseguir una ventaja competitiva” (pag. 10).

Figura 2. Estrategias competitivas

Menor Costo Diferenciacion

1. Liderazgo en

Objetivo Amplio 2. Diferenciacion

i costos
Ambito
Competitivo
Obietivo Estrecho 3A. Enfoque en BB._Enfoqge en la
costos diferenciacion

Fuente: (Porter , 2015)
Elaborado por: Geovanny Cérdova

Desde la descripcion grafica se conoce que, las estrategias tienen un origen
competitivo dentro de las empresas, desde la primera perspectiva de analizan costos, o
ya sea la diferenciacion del producto o servicio que se va a ofertar considerando las
principales caracteristicas del mismo.
Liderazgo en costos

Porter, (2015) en su libro “Ventaja competitiva” describe que:

El liderazgo en costos es la posicion de costos bajos aporta a la compafiia
rendimientos superiores al promedio en su industria, a pesar de la presencia de potentes
fuerzas competitivas. Le proporciona a una defensa contra la rivalidad de los

competidores, pues los costos bajos significan seguir obteniendo rendimientos después

de que estos hayan disipado las utilidades en la lucha (pag. 27).
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Las empresas que toman esta estrategia para mejorar su competitividad tienen
como caracteristica similar el anélisis de la calidad de sus productos o servicios a costos
bajos, esto implica mano de obra e insumos que se necesitan para la produccion.

Tomando como referencia lo que mencionan Kotler y Armstrong, (2012):

El liderazgo en costos se caracteriza por que la empresa logra bajar los costos
de produccion y de esta forma bajar los precios, de esta manera puede imponer los
precios en el mercado, ya que tiene le ventaja de disminuir su precio de venta (pag. 53).

La ventaja que representa el vender a costos bajos, es que el segmento se vuelve
amplio dependiendo del tipo de producto o servicio que se ofrece, también se encuentra
involucrados los proveedores y distribuidores, obteniendo que se establezca
competitividad por medio del precio de venta.

Diferenciacion

En tanto que Porter, (2015) establece “al conseguir la diferenciacion, esta se
convierte en una estrategia Util para conseguir rendimientos superiores al promedio. En
efecto, establece una posicion defendible para encarar las cinco fuerzas competitivas,
aunque en forma distinta del liderazgo en costos” (pag. 27).

La estrategia de diferenciacion consiste en crear un producto o servicio que sea
unico en el mercado, buscando asi la originalidad en creatividad explotando los
atributos que ofrece cada uno ante un segmento de clientes.

En cambio, Kotler y Armstrong, (2012) menciona que “la estrategia de

diferenciacion es apuesta a la de liderazgo en costos, puesto que se basa en disefiar un
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servicio o producto que los clientes perciban como Unicos y asi puedan pagar los
precios establecidos” (pag. 53)

Dentro de los diferentes tipos de estrategias para usar la diferenciacion se puede
mencionar, la marca, la atencion al cliente, modelo de negocios, talento humano, etc.,
que llevaran a cabo la tarea de posicionar el producto o servicio en el mercado tal como
lo describe la empresa.

Enfoque al cliente

El enfoque segun Porter, (2015) es “en contraste con los costos bajos y la
diferenciacion, esta procura ante todo dar un servicio excelente a un mercado particular,
y disefia las estrategias funcionales al tener presente lo anterior” (pag. 32).

Se produce esta estrategia cuando la empresa tiene por objetivo cubrir las
necesidades de un segmento de mercado especifico, la transformacion a través del
tiempo de los productos o servicios para adecuarse correctamente a lo que el cliente
espera recibir.

Sin embargo, Kotler y Keller, (2012), sefialan que “el negocio se enfoca en uno
mas segmentos estrechos del mercado, los llega a conocer intimamente, y persigue el
liderazgo en costos o en la diferenciacion dentro de su segmento meta” (pag. 71).

En este tipo de estrategia, se analiza de manera interna y externa los
comportamientos y el perfil del consumidor, para llegar a este de una manera mas
efectiva e involucrando a la empresa a establecer lazos estrechos con el cliente

adaptandose a su medio.
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1.2.2.2 Valor agregado

Como definicion al valor agregado se sostiene que Mendoza, Osorio y
Ballesteros, (2018) “el concepto de valor agregado se vincula en general con la
transformacion de las materias primas en productos elaborados y con el
posicionamiento de los productos en los nichos de mercado” (pag. 3).

Entre los segmentos de mercado que la empresa abarca para llegar al mercado
con sus productos, se encuentran varios tipos de clientes, los cuales se vuelven en el
centro de analisis en cuanto a su comportamiento y exigencias. De ello surge la idea
del valor agregado a sus productos o servicios.

El argumento a lo que se establece como valor agregado lo definen Kerin,
Hartley y Rudelius, (2014) que menciona que “un conjunto de beneficios que una
organizacion promete cumplir a sus clientes para satisfacer sus necesidades” (pag. 11).

Enfatizando con la propuesta de lo que espera recibir el cliente, la empresa
GeoCorp Solutions espera llevar un valor agregado que permita que esta cumpla con
las exigencias del mercado con el fin de incrementar la competitividad y lograr un
posicionamiento en el mercado tecnologico.

Cadena de valor

El autor Porter, (2015) estructura la cadena de valor en base a las estrategias y
menciona que:

La cadena de valor como herramienta basica para ello; lo cual permite dividir

la compaiiia en sus actividades relevantes en cuanto a estrategias con el fin de entender
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el comportamiento de los costos, asi como las fuentes actuales y potenciales de
diferenciacion. Se logra ventaja competitiva realizandolas mejor o con menor costo que
los rivales (pag. 33).

A través del elemento grafico se muestra eslabones que se dividen entre varias
actividades, tanto externas como internas, que tienen designacion de eslabones de
apoyo Yy eslabones primarios, la primera enfocada en las actividades de la empresa para
la empresa y la segunda como las actividades de la empresa para el cliente 0 mercado.

Figura 3. Cadena de Valor
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Fuente: (Porter , 2015)
Elaborado por: Geovanny Cérdova
El objetivo de analizar la cadena de valor es analizar, evaluar y determinar la

ventaja competitiva que tiene la empresa frente al mercado de competidores, entre las

actividades del proceso de la elaboracion de la cadena de valor se encuentra el designar
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y dividir las funciones de cada departamento conforme los costos para la mejora de la
rentabilidad empresarial.
Propuesta de valor

En conceptos de propuesta de valor se menciona al autor Palacios R., (2017) el
cual define que:

La Propuesta de Valor comunica aquello que la empresa espera hacer mejor o
de manera diferente que la competencia para sus clientes, mientras que la cadena de
valor es una herramienta estratégica usada para analizar las actividades de una empresa
y asi identificar sus fuentes de ventaja competitiva. A partir de una breve revision
bibliografica se ampliara el concepto y su utilidad (pag. 34).

En temas de competitividad, la propuesta de valor como su nombre lo dice, es
lo que la empresa propone o promete al cliente mediante la transformacion de sus
productos o servicios, segun las necesidades que desea satisfacer, proporcionando al
cliente varios beneficios en uno tal como se lo espera. Basicamente se expande mas
que la estrategia de costo o diferenciacion.

Por otra parte, Kotler y Keller, (2012) sefialan que “la propuesta de valor
consiste en el conjunto total de beneficios que la empresa promete ofrecer; por lo tanto,
constituye una valoracion mas completa que el posicionamiento central de la oferta”
(pag. 67).

Estratégicamente es una herramienta que reune varios beneficios de los

productos o servicios que las empresas ofrecen para ofertarle al cliente un producto de
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eficiencia y eficacia que cumpla con sus expectativas y percepciones a través de la
utilizacion de estos.
1.2.2.3 Satisfaccion al cliente

Existen varias definiciones acerca de la satisfaccion, la del autor Gutiérrez
Pullido, (2014) es la que menciona que “La clave es relacionar la satisfaccion del
cliente con el desempefio del producto o servicio” (pag. 52).

La relacion que realiza el autor se enfatiza en la descripcion de ubicar cliente
primero que las necesidades de la empresa, es decir, que esta se dedique del cliente
para el cliente, con esto se refiere a que la satisfaccion es la sensacion de realizacion
del cliente al momento de disfrutar un producto y que la empresa trabaje en mejorar
para cumplir méas alla de las expectativas que esta espera.

Desde otra perspectiva, la satisfaccion del cliente segun Carrasco Fernandez,
(2012), sostiene que:

Por un lado, sabemos que no existe calidad sin satisfaccion. Por otro, que el
grado de satisfaccion de los clientes que compran un producto o reciben un servicio
esta en funcion de la diferencia existente entre sus percepciones y sus expectativas (pag.
40).

Como un factor de medicion, la satisfaccion del cliente, de acuerdo con el autor
es un indicador medible en el sentido de que el cliente pueda calificar el producto o

servicio e incentivar a empresa a mejorar en relacion a lo que ellos necesitan o esperan
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de eso, este indicador se compone de otras caracteristicas como la perspectiva,
expectativas y percepciones.
Expectativas

De acuerdo con lzaguirre Sotomayor, (2014):

Las expectativas del cliente varian de acuerdo al punto de referencia que tiene,
la misma que fue formada por sus necesidades y deseos personales, por su experiencia
previa, por las promesas de servicios explicitas e implicitas, por la informacion presente
en la web y por comunicacién boca-oido (pag. 83).

Las expectativas son un conjunto de caracteristicas que el cliente describe
acerca de lo que espera recibir de un producto o servicio, esto se complementa con la
percepcion de lo que la empresa le promociona al cliente, conformando asi el producto
ideal para el cliente.

En tanto, Montoya, Montoya y Rojas, (2012) establecen que “las personas
hacen determinadas exigencias sobre servicios con base en sus normas, valores, deseos
y necesidades personales, lo cual hace que este proceso sea bastante individualista”
(pég. 8).

En un estudio del perfil de consumidor que la empresa realiza cuando segmenta
su mercado, se encuentra esta caracteristica que se enfatiza como lo menciona el autor
en los deseos y necesidades de una persona de una manera mas independiente, separada
y dirigida exclusivamente a personalizar un servicio, en este caso los servicios técnicos

de la empresa GeoCorp Solutions.
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Percepciones

La postura de Jiménez, (2017) sostiene que “Una percepcion se origina en la
mente de alguien. No tiene necesariamente ninguna conexién con hechos o datos. Las
percepciones son simplemente creencias” (pag. 54).

En términos psicoldgicos y empresariales, las percepciones se crean en base a
lo que el cliente haya recibido de otros clientes, ya sea de comentarios, sugerencias o
quejas que haya tenido una persona con respecto a un producto o servicio, la evolucion
de esta idea en las ventas significa construir nuevas experiencias y transformarse.

Para establecer el significado de percepciones también se menciona lo que
afirma Setiawan, (2018):

Las percepciones, la experiencia y sus significados deben ser capaces de crear
y sostener en el tiempo una vivencia diferenciadora para la marca. Cuando mas fuertes,
mas coherentes, y mas motivadoras sean estas percepciones, mayor probabilidad existe
para que puedan influir en los comportamientos favorables hacia la marca (pag. 219).

La ventaja de mantener una buena percepcion en los clientes durante un tiempo
determinado favorece notablemente a la empresa, puesto que el cliente se crea un sin
numero de eventos que pueden suceder para que ellos tengan comentarios positivos

hacia lo que pueden percibir o recibir en su momento.
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Capitulo II: Materiales y métodos

2.1 Contexto Territorial.

El presente estudio de investigacion se aplico en la empresa GeoCorp Solutions
que es una empresa de servicios tecnoldgicos que cuenta con profesionales altamente
capacitados en los campos de la tecnologia informatica y telecomunicaciones, que
brinda sus servicios hace doce (12) afios. Se ubica en Mapasingue Este. Cooperativa
24 de Octubre Mz. 42, Av. 4 NE canton de Guayaquil provincia del Guayas.

2.2 Tipo de investigacion

En el presente trabajo de titulacion se considerd la aplicacién de dos tipos de
investigaciones, en primer lugar, la descriptiva, la cual consiste en un levantamiento de
informacion preliminar con la cual se alcanz6 a obtener una idea general sobre la
importancia del Desempefio laboral en la competitividad de la empresa GeoCorp
Solutions, partiendo desde estudios generales, articulos cientificos y textos
relacionados a las variables de estudio.

La investigacién exploratoria de acuerdo a los autores analizados consiste en
el bosquejo de elementos significativos para el estudio, los mismos que tendran un
papel determinante para alcanzar los resultados deseados, ademas que permite tener
una idea acerca de lo que se va a analizar.

La investigacion descriptiva la cual consiste en analizar los datos que fueron
recolectados a través de la investigacion exploratoria, en este caso, se analizaron

diferentes aspectos sobre la competitividad lo que lleva a la conclusion de establecer
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una importancia fundamental en el desempefio del talento humano de la organizacion
ya que son los colaboradores quienes, a través de su labor diaria, permiten direccionar
a la GeoCorp Solutions hacia el cumplimiento de sus objetivos.

Meétodo de investigacion

Existen diversos métodos de investigacion dtiles, sin embargo, se tiene que
analizar la naturaleza del objeto de estudio para plantear los que son adecuados para
que los resultados sean eficientes.

El método empleado fue deductivo, utilizado en la recoleccion de informacion
basada en estudios previos como tesis de maestria y articulos cientificos de impacto,
los que sirvieron como base para poder direccionar adecuadamente la investigacién, en
otras palabras.

El método analitico también juega un papel determinante en la investigacion,
porque bajo este método se analizan los factores que pudieron recolectarse a través de
las diferentes técnicas y herramientas de investigacion en la institucion.

2.3 Poblacion de estudio
Poblacion

De acuerdo a los autores consultados, la poblacion es el conjunto de elementos
que conforman el objeto de estudio, en este caso, se considerd a los colaboradores y
clientes de GeoCorp Solutions, puesto que el tema de la investigacion esta direccionado
hacia el talento humano de la organizacion y el anélisis del rol que juegan estos en la

competitividad de la misma. De igual manera, los clientes, ya que a través del servicio
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que prestan los colaboradores, se ve reflejada la satisfaccion de los clientes. En el

siguiente cuadro se detalla las poblaciones escogidas para el presente trabajo de

investigacion.

Tabla 1. Poblacién de estudio (Clientes)

No. |CLIENTE

1 ACCORP

2 ADMINISTRACION C.C PLAZA QUIL

3 ALLIANCE TECH DEL ECUADOR CIA. LTDA.

4 BELINDA ALAVA PENAHERRERA

5 CEDENO GUADAMUD PATRICIO

6 COMPRAUTO S.A

7 CORREA&ASOCIADOS

8 DIREC. DISTRITAL 12D01 BABAHOYO -BABA

9 DIRECCION DISTRITAL 09D09 TARQUI MAG

10 |DIRECCION DISTRITAL 09D16 EL TRIUNFO

11 | DIRECCION DISTRITAL 12D01 BABA- BABAHOYO SALUD
12 | DISTRITO 02D01 GUARANDA- SALUD

13 | DISTRITO 09D16 — El Triunfo

14 | DISTRITO 13D11 SAN VICENTE-SUCRE-SALUD

15 | DISTRITO DE SALUD 12D04 QUINSALOMA-VENTANAS
16 |ECARNI/EMBUTIDOS DON DIEGO

17 |EMOVIM-EP

18 | EMPRESA PUBLICA DE HIDROCARBUROS DEL ECUADOR EPPETROECUADOR
19 |FERNANDO CALDERON LOPEZ

20 |FREDDY VILLAFUERTE

21 | GAD. MUNICIPAL DEL CANTON SAMBORONDON
22 |HOSPITAL GENERAL GUASMO SUR

23 | HOSPITAL PROVINCIAL MARTIN ICAZA

24 |JACINTO VARAS

25 |JUAN GUILLERMO SANCHEZ ROBLES

26 | LAMBDA TEC. CIA LTDA.

27 | MACHINATECH

28 | MARIA DENISSE ORTEGA

29 | MEDICAL SERVIC S.A

30 | MICROINFORMATICA CIA. LTDA

w
-

MIDUVI
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No. | CLIENTE

32 |PAUL DAVILA GONZALES "VAGADAMIA"

33 | SANDRA YANEZ LEON

34 | SANTIAGO SUAREZ

35 |SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS VALORES Y SEGUROS

Fuente: GEOCORP SOLUTIONS
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Tabla 2. Poblacion de Estudio (Colaboradores)

DESCRIPCION CANTIDAD
GERENCIA DE FINANZAS

GERENCIA DE TECNOLOGIA

GERENCIA DE OPERACIONES / PROCESOS
IMPORTACIONES / COMPRAS
MARKETING / SERVICIO AL CLIENTE
CONTABILIDAD

JEFE DE PROYECTO

SOPORTE TECNICO

VENTAS

TOTAL

Z
o

OO (IN[OOD|OT|AR|W|IN|F

[N

NN R R|Rr|R|R|-

[EEN
[EEN

Fuente: GEOCORP SOLUTIONS
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

2.4 Tamafio de la Muestra
Muestra

Una vez que se ha identificado la poblacién de la investigacion, se debe definir
la muestra, que es la parte representativa de los elementos que conforman en universo
poblacional, a los cuales se aplican los instrumentos de recoleccion de informacion y

de esta manera obtener los resultados para la toma de decisiones.
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Célculo de la muestra

De acuerdo a Hernandez Sampieri, (2014), “No siempre, pero en la mayoria de
las situaciones si realizamos el estudio en una muestra. Sélo cuando queremos efectuar
un censo debemos incluir todos los casos (personas, animales, plantas, objetos) del
universo o la poblacion. Por ejemplo, los estudios motivacionales en empresas suelen
abarcar a todos sus empleados para evitar que los excluidos piensen que su opinién no
se toma en cuenta. Las muestras se utilizan por economia de tiempo y recursos”. (pag.
172)

Tal como menciona el autor de la investigacién, cuando son estudios en los que
se necesita el criterio de todos los elementos, se debe tener en cuenta a la totalidad de
sujetos, tal es el caso del presente estudio, en donde se analiz6 el area de talento humano
de la organizacion, por lo que rol de todos los colaboradores es indispensable para los
resultados de la investigacion sean validos y confiables.

Por otra parte, se estudia la competitividad de la empresa, la misma que esta
vinculado con los clientes de GeoCorp Solutions, en tal virtud, se debe tener en cuenta
el criterio de los representantes de las organizaciones a las cuéles la GeoCorp Solutions,
presta sus servicios y/o productos.

2.5 Técnica de recoleccion de datos
Las técnicas de investigacion son las herramientas que permiten al investigador

recolectar la informacion necesaria referente a la problematica. Posterior a la
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recoleccion se realiza el procesamiento y analisis de los resultados obtenidos. Las
técnicas de investigacion utilizadas en la investigacion se describen a continuacion:

Encuesta: La encuesta es una de las técnicas de investigacion que se utilizan
con mayor frecuencia en las investigaciones debido a su practicidad, y por el alcance
que tiene en poblaciones grandes, debido que su aplicacion en la muestra deja como
resultados conclusiones generales de la poblacion de estudio y de los individuos que la
conforman.
Instrumentos de investigacion

Los instrumentos de investigacion son los medios por los cuales se ejecutan las
técnicas, en otras palabras, son las herramientas que permiten la recoleccion In-Situ de
los datos que requiere el estudio.

Cuestionario: Fue necesario diseflar un instrumento con preguntas
relacionadas al objeto de estudio que permitan conocer la percepcion de los
colaboradores de GeoCorp Solutions, en cuanto a las estrategias para lograr la

competitividad de la empresa.
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Capitulo I1I: Resultados y discusion

3.1 Analisis de los resultados de la encuesta aplicada a Colaboradores de la
Empresa GeoCorp Solutions.

Datos Generales
a.- Género

Tabla 3. Género

Frecuencia Porcentaje
Masculino 6 54,5
A Femenino 5 45,5
Total 11 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Figura 4. Género
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Del total de colaboradores de la empresa GeoCorp Solutions que fueron
encuestados, se conoce que la mayoria de ellos principalmente son del género
masculino y que el restante del porcentaje pertenece al género femenino, siendo esto

parte de la informacidn béasica recolectada.
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b.- Edad
Tabla 4. Edad
Frecuencia Porcentaje
De 18 a 24 afios 2 18,2
De 25 a 34 afios 6 54,5
° De 35 a 44 afios 3 27,3
Total 11 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny

Figura 5. Edad
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

La empresa GeoCorp Solutions se conforma, en su mayoria por colaboradores
entre 25 a 34 afios, un menor porcentaje esta compuesto por profesionales entre 35y
44 afios, adicional, la organizacién también brinda oportunidades a jovenes entre 18 a
24 afos, denotandose el compromiso que tiene con la sociedad, generando fuentes de

empleo para personas jovenes y adultos con experiencia.
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c.- Instruccion

Tabla 5. Instruccion

Frecuencia Porcentaje
Secundaria Completa 3 27,3
Universidad Incompleta 2 18,2
C Universidad Completa 4 36,4
Maestria Incompleta 2 18,2

Total 11 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny

Figura 6. Instruccion
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Como parte de otro dato demografico se encuesta el indice de estudio de los
encuestados, a lo que se obtuvo como resultado que en mayor proporcion se encuentran
los que tienen instruccion universitaria completa, seguido de los que completaron el
nivel secundario y proporciones similares se encuentran los que cursan la universidad

y maestria, es decir con niveles incompletos.
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1.- ¢El ambiente laboral en la empresa GeoCorp Solutions, canton Guayaquil,
Provincia Guayas es ideal para laborar?

Tabla 6. Ambiente laboral

Frecuencia Porcentaje
Probablemente No 3 27,3
1 Neutral 6 54,5
Probablemente Si 2 18,2
Total 11 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny

Figura 7. Ambiente Laboral

ZEl ambiente laboral en la empresa GeoCorp Solutions, cantén Guayaquil, Provincia Guayas es ideal
para laborar?

Porcentaje

Probablemente No Neutral Probablemente Si

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Para un buen desempefio laboral, es importante conocer como se encuentra el
ambiente donde laboran los colaboradores de la empresa GeoCorp Solutions, mediante
la encuesta se pudo conocer que gran parte de los trabajadores califica esta
caracteristica de empresa como neutral, seguido de los que aseguran que probablemente
no haya un ambiente laboral ideal, y finalmente un porcentaje minimo establece que
probablemente si exista un buen ambiente laboral.
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2.- ¢ Cree usted que existe trabajo en equipo en la empresa GeoCorp Solutions, Canton
Guayaquil, ¢Provincia Guayas?

Tabla 7. Trabajo en Equipo

Frecuencia Porcentaje
Probablemente No 7 63,6
) Neutral 3 27,3
Probablemente Si 1 9,1
Total 11 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny

Figura 8. Trabajo en Equipo

iCree usted que existe trabajo en equipo en la empresa GeoCorp Solutions, Canton Guayaquil,
Provincia Guayas?
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Probablemente No Neutral Probablemente Si

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Continuando con el analisis de los resultados, se puede mencionar que el
desempefio laboral también va de la mano con el trabajo en equipo, los colaboradores
indican en primer lugar que probablemente no exista este factor, otra parte de los
encuestados establece que el trabajo en equipo es neutral y finalmente una pequefia

parte sefiala que probablemente exista dentro de la empresa el trabajo en equipo.
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3.- ¢(Considera usted que existe una buena comunicacion dentro de la empresa?

Tabla 8 Comunicacion interna.

Frecuencia Porcentaje
Probablemente No 8 72,7
Neutral 2 18,2
’ Probablemente Si 1 9,1
Total 11 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny

Figura 9. Comunicacion interna

Considera usted que existe una buena comunicacion dentro de la empresa?

Porcentaje

Probablemente No Neutral Probablemente Si
Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

La comunicacion interna es primordial para que las actividades se puedan
desarrollar de manera coordinada, continua y eficaz, los colaboradores de la empresa
GeoCorp Solutions establecen que probablemente no exista una buena comunicacion
dentro de la empresa, seguido de ello hay quienes mencionan que la comunicacion es
neutral, por Ultimo, se encuentra un pequefio porcentaje que sefialan que probablemente

si haya comunicacién interna eficiente.
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4.- ¢La distribucion de tareas es irregular provocando acumulacién de trabajo?

Tabla 9. Division de trabajo

Frecuencia Porcentaje
Probablemente No 1 9,1
4 Neutral 7 63,6
Probablemente Si 3 27,3
Total 11 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Figura 10. Division de trabajo

JLa distribucion de tareas es irregular provocando acumulacion de trabajo?

Porcentaje

Probablemente No Neutral Probablemente Si

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Del total de personas encuestadas dentro de la empresa GeoCorp Solutions, se
puede encontrar que la mayoria indica que la distribucion de tareas provoca la
acumulacién de tareas de manera neutral, otro porcentaje menor indica que
probablemente si se realizan de manera ineficiente esta actividad, y solo un porcentaje
pequefio menciona que probablemente la distribucion de tareas no es irregular.

5.- ¢Las condiciones de trabajo son seguras y respetan su riesgo a la salud?
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Tabla 10. Condiciones laborales

Frecuencia Porcentaje
Probablemente No 1 9,1
5 Neutral 5 45,5
Probablemente Si 5 45,5
Total 11 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Figura 11. Condiciones laborales

JLas condiciones de trabajo son seguras y respetan su riesgo a la salud?
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny

La salud laboral abarca varios aspectos los cuales representan una incidencia
para el desempefio laboral de los colaboradores, por lo que como respuesta al
cuestionamiento de las condiciones de trabajo de obtuvo que la mayoria menciono una
respuesta neutral y positiva que indica que las condiciones de trabajo son seguras y no
representan un riesgo para la salud, sin embargo, una minima cantidad de personas

mencionaron que probablemente las condiciones no sean las adecuadas.
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6.- ¢Recibe capacitaciones por parte de la empresa para mejorar su desempefio laboral?

Tabla 11. Capacitaciones

Frecuencia Porcentaje
Definitivamente No 7 63,6
6 Neutral 4 36,4
Total 11 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Figura 12. Capacitaciones
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Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny

Uno de los indicadores mas relevantes en el estudio es el tema de
capacitaciones, debido que, a través de esta actividad se puede mejorar la productividad
de la organizacion y se contribuye con el proceso de mejora continua para mejorar los
estandares de calidad, sin embargo, se evidencié que la empresa no cumple con este
rol, en su mayoria los colaboradores manifestaron que no reciben capacitaciones, es
por eso que, entre las estrategias de mejora, se debe incluir un plan de capacitaciones
direccionado al fortalecimiento de conocimientos del personal de GeoCorp Solutions.
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7.- ¢Se siente satisfecho con su puesto de trabajo dentro de la empresa GeoCorp
Solutions?

Tabla 12. Satisfaccién laboral

Frecuencia Porcentaje
Probablemente No 4 36,4
7 Neutral 5 45,5
Probablemente Si 2 18,2
Total 11 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Figura 13. Satisfaccion laboral

iSe siente satisfecho con su puesto de trabajo dentro de la empresa GeoCorp Solutions?
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Probablemente No Neutral Probablemente Si

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

La satisfaccion laboral es una de las razones por las cuales el desempefio
muchas veces se ve afectado, frente a ello del total de encuestados la mayoria acierta
gue es una respuesta neutral, es decir, que existe insatisfaccion, pero no de manera
significativa, otro porcentaje menor anterior recalca que probablemente no se
encuentran satisfechos con su puesto de trabajo y finalmente se encuentran quienes si
estan satisfechos con la actividad que realizan dentro de la empresa.



8.- ¢Su trabajo le permite aprender cosas nuevas?

Tabla 13. Crecimiento y desarrollo del talento humano
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Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 36,4
8 Rara vez 5 455
Con Frecuencia 2 18,2
Total 11 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Figura 14. Crecimiento y desarrollo del talento humano

iSu trabajo le permite aprender cosas nuevas?

Porcentaje

18%

Nunca Rara vez Con Frecuencia

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions

Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Entre varios aspectos que se mencionan en desempefio laboral también se

considera el crecimiento y desarrollo de habilidades talentos y destrezas de los

trabajadores, del total de encuestados de menciona que la mayoria establece que rara

vez su trabajo le permite aprender cosas nuevas, otro porcentaje significativo define

que nunca que permite que puedan desarrollarse de mejor manera y para finalizar se

encuentra un porcentaje minimo que indica que con frecuencia aprende algo nuevo.
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9.- ¢Recibe la informacion y materiales necesarios para realizar las actividades de su
puesto de trabajo?

Tabla 14. Recursos de la empresa

Frecuencia Porcentaje
Rara vez 5 45,5
9 Con Frecuencia 2 18,2
Casi Siempre 4 36,4
Total 11 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny

Figura 15. Recursos de la empresa

iRecibe la informacion y materiales necesarios para realizar las actividades de su puesto de trabajo?

Porcentaje

Rara vez Con Frecuencia Casi Siempre

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

El equipamiento de los puestos de trabajo se vuelve primordial al momento de
realizar actividades propias de la empresa, los colaboradores de la empresa GeoCorp
Solutions mencionan en primer lugar que rara vez el puesto de trabajo contiene la
informacion y los materiales necesarios, por otra parte, se encuentran los que
mencionar que casi siempre se da esta actividad y por ultimo se encuentran los que

mencionan que con frecuencia se otorgan estos recursos.
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10.- ¢Ha recibido reconocimiento por su desempefio en el trabajo?

Tabla 15. Reconocimientos laborales

Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 45,5
10 Rara vez 6 54,5
Total 11 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Figura 16. Reconocimientos laborales

ZHa recibido reconocimiento por su desempefio en el trabajo?

Porcentaje

Nunca Rara vez

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny

El reconocimiento laboral produce satisfaccion que provoca que el trabajador
sea mas feliz desarrollando su trabajo, los trabajadores de la empresa GeoCorp
Solutions mencionan que rara vez han recibido un reconocimiento por su desempefio
laboral, también existe otro porcentaje que indica que nunca los ha recibido por lo que

es importante sefialar que se debe buscar una solucién frente eso.
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11.- ;Su opinion es tomada en cuenta para la toma de decisiones de la empresa?

Tabla 16. Toma de decisiones

Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 36,4
1 Rara vez 6 54,5
Con Frecuencia 1 9,1
Total 11 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cdordova Pérez Geovanny

Figura 17. Toma de decisiones

iSu opinion es tomada en cuenta para la toma de decisiones de la empresa?
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Porcentaje

20
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Nunca Rara vez Con Frecuencia

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

De la participacion de los trabajadores en la toma de decisiones de la empresa
GeoCorp Solutions se puede analizar que rara vez se considera lo que los colaboradores
puedan aportar, por otra parte, hay quienes mencionan que nunca se toma en cuenta los
comentarios de ellos y un porcentaje pequefio establece que con frecuencia intervienen

en la toma de decisiones.
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12.- ¢Recibe apoyo de sus jefes inmediatos para desempefiar sus actividades diarias?

Tabla 17. Apoyo de lineas de supervision

Frecuencia Porcentaje
Rara vez 5 45,5
12 Con Frecuencia 6 54,5
Total 11 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Figura 18. Apoyo de lineas de supervision

ZRecibe apoyo de sus jefes inmediatos para desempenar sus actividades diarias?

Porcentaje

Rara vez Con Frecuencia

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny

Los encuestados mencionaron en su mayoria que con frecuencia reciben el
apoyo de sus jefes inmediatos para realizar sus actividades y desempefiarse en su puesto
de trabajo como es debido, sin embargo, otro porcentaje similar, pero en menor

cantidad establece que rara vez se da esta actividad.
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3.2. Analisis de los resultados de la encuesta aplicada a Clientes de la Empresa

GeoCorp Solutions.

1.- ¢El servicio o producto recibido por la empresa GeoCorp Solutions, canton
Guayaquil, provincia Guayas le transmiten confianza?

Tabla 18. Confianza del producto/servicio

Frecuencia Porcentaje
Probablemente No 4 11,4
1 Neutral 18 51,4
Probablemente Si 13 37,1
Total 35 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Figura 19. Confianza del producto/servicio

ZEl servicio o producto recibido por la empresa GeoCorp Solutions, Canton Guayaquil, Provincia
Guayas le transmiten confianza?

Porcentaje

Probablemente No Neutral Probablemente Si

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

De acuerdo con los resultados que muestra el grafico se puede evidenciar que
para gran parte de los clientes la confianza del servicio recibido por la empresa
GeoCorp Solutions se califica de neutral, por otra parte, se menciona que
probablemente si transmita confianza y finalmente un pequefio porcentaje muestra

inconformidad e indica que probablemente la empresa no refleja confianza.
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2.- ;Cree que la empresa GeoCorp Solutions considera la opinion de los usuarios para
mejorar el servicio?

Tabla 19. Opinién de usuarios

Frecuencia Porcentaje
Probablemente No 20 57,1
Neutral 11 31,4
2 Probablemente Si 4 11,4
Total 35 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny

Figura 20. Opinion de usuarios

iCree que la empresa GeoCorp Solutions considera la opinion de los usuarios para mejorar el servicio?

Porcentaje

Probablemente No Neutral Probablemente Si

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

La opinidn del cliente es importante para verificar si laempresa esta cumpliendo
con sus metas tanto internas como externas, del total de cliente encuestados la mayoria
de ellos manifiesta que probablemente no se consideran los comentarios y opiniones
vertidas acerca del servicio, otra parte responde de manera neutral a esta interrogante
y con menor proporcién estan los que manifiesta que probablemente si se considera la

opinidn del cliente.
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3.- ¢(Cree que los precios que le ofrece la empresa GeoCorp Solutions, Cantén
Guayaquil, ¢Provincia Guayas son mejores que los de la competencia?

Tabla 20. Precios competitivos

Frecuencia Porcentaje
Probablemente No 1 2,9
3 Neutral 18 51,4
Probablemente Si 16 45,7
Total 35 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Figura 21. Precios competitivos

iCree que los precios que le ofrece la empresa GeoCorp Solutions, Canton Guayaquil, Provincia Guayas
son mejores que los de la competencia?

Porcentaje

Probabtemente No Neutral Probablemente Si

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Segun los resultados obtenido se puede analizar que la empresa GeoCorp
Solutions ofrece precios accesibles a sus clientes comparado con los precios que oferta
la competencia, solo un pequefio porcentaje menciona que probablemente la
competencia ofrece mejores precios por lo que se puede mencionar que los precios

cubren con las expectativas del cliente.
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4.- ;Recomendaria los servicios de la empresa GeoCorp Solutions a otras personas?

Tabla 21. Recomendacion del cliente

Frecuencia Porcentaje
Neutral 23 65,7
4 Probablemente Si 8 22,9
Definitivamente Si 4 11,4
Total 35 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny

Figura 22. Recomendacion del cliente

;Recomendaria los servicios de la empresa GeoCorp Solutions a otras personas?

Porcentaje

Neutral Probablemente Si  Definitivamente Si

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Como un servicio recomendado por los clientes, la empresa GeoCorp Solutions
es calificada como neutral, sin embargo, para esta pregunta se obtuvo resultados
favorables para empresa ya que los porcentajes restantes pertenecen al grupo de
personas y empresas que probable y definitivamente si recomendarian a la empresa.
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5.- ¢Los servicios ofertados por la empresa GeoCorp Solutions cumplen con sus
expectativas?

Tabla 22. Expectativas del cliente

Frecuencia Porcentaje
Probablemente No 13 37,1
Neutral 16 45,7
5 Probablemente Si 3 8,6
Definitivamente Si 3 8,6
Total 35 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Figura 23. Expectativas del cliente
iLos servicios ofertados por la empresa GeoCorp Solutions cumplen con sus expectativas?

Porcentaje

Probablemente No Neutral Probablemente Si  Definitivamente Si

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Cumplir con las expectativas de los que el cliente es una tarea dificil para la
organizacion ya que los clientes son a razon de ser de la empresa, segun la respuesta
de los encuestados, las expectativas que cubre laempresa GeoCorp Solutions se califica
de manera neutral, otro porcentaje lo sigue es de probablemente no cumple con las
expectativas y finalmente en minimos y similares cantidades estan los que probable y

definitivamente esta satisfechos con las expectativas creadas.
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6.- ¢Cree que la empresa GeoCorp Solutions, Cantén Guayaquil, ¢Provincia Guayas
debe mejorar la calidad de servicio o productos?

Tabla 23. Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Probablemente No 2 57
Neutral 5 14,3
6 Probablemente Si 20 57,1
Definitivamente Si 8 22,9
Total 35 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny

Figura 24. Calidad de servicio

iCree que la empresa GeoCorp Solutions, Canton Guayaquil, Provincia Guayas debe mejorar la calidad
de servicio o productos?

Porcentaje

Probablemente No Neutral Probablemente Si  Definitivamente Si

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny
Como recomendacién para empresa, se solicitd a los encuestados la opinién

acerca de las mejoras de la calidad del servicio a lo que se pudo obtener como respuesta
que probable y definitivamente si se tenga que mejorar, por otra parte, en menor
proporcidn estan quienes dan una respuesta neutral a esta recomendacion y por ultimo

estan los que manifiesta que probablemente la empresa no tenga que mejorar.
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7.- ¢Sus dudas e inquietudes son atendidas con eficiencia por el personal de la empresa?

Tabla 24. Dudas e inquietudes

Frecuencia Porcentaje
Nunca 8 22,9
7 Rara Vez 12 34,3
Con Frecuencia 15 42,9
Total 35 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cdordova Pérez Geovanny

Figura 25. Dudas e inquietudes

;Sus dudas e inquietudes son atendidas con eficiencia por el personal de la empresa?

50

Porcentaje

23%

Nunca Rara Vez Con Frecuencia

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Al consultar a los clientes si sus dudas, inquietudes o sugerencias son atendidas,
la mayoria consider6 que si, con frecuencia el personal de la organizacion logra tener
un contacto efectivo con el cliente, generando una buena perspectiva del cliente hacia

GeoCorp Solutions.



8.- ¢El personal de la empresa es respetuoso, amable y atento?

Tabla 25. Atencion al cliente
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Frecuencia Porcentaje
Rara Vez 19 54,3
3 Con Frecuencia 11 31,4
Casi Siempre 5 14,3
Total 35 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions

Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Figura 26. Atencion al cliente

JEl personal de la empresa es respetuoso, amable y atento?

Porcentaje

Rara Vez

Con Frecuencia

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions

Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Casi Siempre

Como parte de las caracteristicas que una empresa debe generar para competir

dentro de un mercado se encuentra la eficiente atencion al cliente que segun los

encuestados los colaboradores de la empresa GeoCorp Solutions rara vez muestran
respeto, amabilidad y una buena atencién, sin embargo, los siguientes porcentajes

significativos muestra de manera positiva que con frecuencia y casi siempre reciben

una buena atencion al cliente.




9.- ¢Las instalaciones donde recibe la atencion es la adecuada?

Tabla 26. Instalaciones de GeoCorp Solutions

Frecuencia Porcentaje
Rara Vez 5 14,3
Con Frecuencia 7 20,0
9 Casi Siempre 21 60,0
Siempre 2 5,7
Total 35 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny

Figura 27. Instalaciones de GeoCorp Solutions

JLas instalaciones donde recibe la atencion es la adecuada?

Porcentaje

Rara Vez Con Frecuencia Casi Siempre Siempre

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny
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El aspecto fisico también forma parte importante de la organizacion, de acuerdo

con los resultados obtenidos se puede evidenciar que la mayoria de encuestado

manifiesta que casi siempre las instalaciones estan adecuadas para atender a sus

clientes, otra parte menciona que con frecuencia y un porcentaje menor al anterior

indica que rara vez, finalmente se ubica a los que respondieron que siempre tienen

adecuada las instalaciones.
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10.- ¢Ha observado acciones de mejora en el servicio que se ofrece GeoCorp Solutions?

Tabla 27. Acciones de mejora continua

Frecuencia Porcentaje
Rara Vez 22 62,9
Con Frecuencia 6 17,1
10
Casi Siempre 7 20,0
Total 35 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny

Figura 28. Acciones de mejora continua

;Ha observado acciones de mejora en el servicio que se ofrece en el hospital?

Porcentaje

Rara Vez Con Frecuencia Casi Siempre

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Frente a los cambios frecuentes que la sociedad presenta y con ella sus
necesidades, las empresas van adaptandose, de los resultados obtenidos en la cuesta se
puede mencionar que la empresa GeoCorp Solutions rara vez toma acciones de mejora
continua en sus servicios, pese a ello, las siguientes respuestas con menor porcentaje
establecen que con frecuencia y casi siempre la empresa se actualiza y va innovando

Sus servicios.
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3.3 Limitaciones

A lo largo de la investigacion se presentaron diversos factores que limitan el
desarrollo del estudio, los cuales se describen a continuacion:

Estado de Emergencia: En Marzo del 2020, en el Ecuador se decreto el estado
de emergencia debido a la pandemia ocasionada por el virus SARS-CoV-2, mas
conocido como COVID-19 o Coronavirus, dejando como resultado un toque desde las
14:00 hasta las 05:00, restricciones de movilidad vehicular, protocolos de bioseguridad,
entre otras acciones que se tomaron en cuenta para evitar la propagacion del virus y el
incremento de contagios.

Todo el pais, se vio afectado, incluso en contexto educativo, puesto que las
actividades se paralizaron hasta encontrar las condiciones de trabajo adecuadas, y
elaborar un protocolo, por lo que retraso el cronograma del trabajo de investigacion,
sin embargo, se adapto el estudio a las nuevas condiciones para garantizar la seguridad
del investigador y el cuerpo docente-administrativo de la institucion.

Acceso a la informacion: Como resultado del estado de emergencia, y debido
a los protocolos de bioseguridad establecidos en el territorio ecuatoriano, se evité el
contacto directo entre las personas. En virtud de aquello, la recoleccion de informacion
in situ, se imposibilitd, y de esta manera se adaptaron los instrumentos de fisicos a
instrumentos virtuales, es decir, se utilizaron herramientas tecnoldgicas para recolectar
informacion virtual, con la poblacion determinada tanto de colaboradores de GeoCorp

Solutions como de Clientes.
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3.4 Resultados

Los resultados de la investigacion permiten tener una perspectiva general del
enfoque de la propuesta, que se desarrolla con la finalidad de fortalecer las falencias
identificadas en el planteamiento del problema y que se formulan con los resultados de
los instrumentos de recoleccion de informacion

Resultados de la encuesta a colaboradores: El cuestionario direccionado a
los colaboradores de la organizacion, se elabor6 de acuerdo a la matriz de
operacionalizacion, con los respectivos indicadores de cada variable (independiente y
dependiente), en el que se realiz6 mas énfasis en el desempefio empresarial, puesto que
esta es la que va a determinar si GeoCorp Solutions maneja una posicién optima de
competitividad.

Los resultados indican que se deben formular estrategias que permitan mantener
al talento humanos satisfecho en sus actividades para que se mejore el desempefio y
consecuentemente la productividad de GeoCorp Solutions.

Resultados de la encuesta a clientes: La encuesta a clientes complementa la
investigacion, puesto que este componente forma parte esencial de la competitividad,
si los clientes estan satisfechos, va a permitir que haya una expansion del negocio, por
lo tanto, resulta imperativo que se considere el punto de vista de los clientes de
GeoCorp Solutions para mejorar la calidad de servicio que los Ejecutivos de la empresa

brindan a los usuarios.
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3.5 Comprobacion de Hipotesis

La comprobacion de la hipdtesis a través de la prueba de Chi-Cuadrado de
Pearson y la Correlacion de variables, permite determinar la incidencia si existe una
relacion entre las variables de manera estadistica, es decir, que existan los suficientes
datos para aceptar la hipotesis alternativa y rechazar la hipotesis nula de la
investigacion.

Por lo tanto, se analizan las variables de estudio: Desempefio Empresarial
(variable independiente) y Competitividad (variable dependiente) tomando en cuenta
los indicadores: Satisfaccion laboral y crecimiento y desarrollo.

El desempefio empresarial estd vinculado con la satisfaccion laboral, si
GeoCorp Solutions tiene un talento humano satisfecho con los diferentes elementos
que componen este indicador, le va a permitir mejorar o incrementar su productividad,
por tal razon mejora el desempefio. En tanto que, la competitividad se logra, en primera
instancia de manera interna, es decir, manteniendo al talento humano capacitado,
brindando la oportunidad de crecer dentro de la empresa y dando apertura a su
crecimiento educativo. A través de estos factores se puede mejorar el desempefio para
lograr la competitividad deseada por la organizacion.

Es importante sefalar, que la prueba de independencia de Chi-Cuadrado de
Pearson, permite determinar la incidencia, si existe una relacion entre dos variables

categoricas que son las variables independiente y dependiente de la presente
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investigacion, pero no indica el grado o porcentaje de una variable sobre otra, es
exclusivamente para conocer si realmente hay una correlacion de variables.

Con el resultado de la prueba, se puede aceptar o rechazar la hipdtesis nula y
tomar como valida la hipotesis alternativa, las mismas que se ponen en contexto a
continuacion:

Hi: El Desempefio laboral permite mejorar la competitividad de la empresa
GeoCorp Solutions, canton Guayaquil, Provincia del Guayas

Ho: No existe evidencia para determinar que el desempefio laboral permite
mejorar la competitividad de la empresa GeoCorp Solutions, Cantén Guayaquil,
provincia del Guayas.

Karl Pearson (1900), expresa que, para rechazar la hipétesis nula, es necesario
que el resultado de la prueba del Coeficiente Pearson sea inferior a 0,05, solo cuando
cumpla esa condicién se tomara como valida la hipotesis alternativa. A continuacion,
se presentan los resultados de la prueba.

Tabla 28. Resultado de la prueba de Chi-Cuadrado de Pearson

Pruebas de chi-cuadrado
Significacion asintoética
Valor Gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,3472 4 0,015
Razon de verosimilitud 11,568 4 0,021
Asomam_on lineal por 2,188 1 0,139
lineal
N de casos validos 11

a. 9 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,36.
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny
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La prueba indica que si hay evidencia significativa para determinar la
correlacion entre las variables Desempefio empresarial y competitividad, puesto que el
resultado del coeficiente X2 de Pearson es de 0,015 inferior a 0,05. En conclusion, se
rechaza la hipétesis nula y se considera la hipdtesis alternativa, por lo que se comprueba
que “El desempefio laboral permite mejorar la competitividad de la empresa GeoCorp
Solutions, cantén Guayaquil, Provincia del Guayas”.

3.6 Alpha de Cronbach

Dada la importancia de la presente investigacion, se presenta a continuacion el
coeficiente alfa de Cronbach conocida por otorgar la confiabilidad del instrumento de
recoleccion de datos, dando a conocer el grado de coherencia y consistencia midiendo
la escala de confiabilidad de los instrumentos aplicados.

Coeficiente Alpha de Cronbach de la encuesta aplicada a colaboradores de

GeoCorp Solutions

Alfa de Cronbach N de elementos

,963 12

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Coeficiente Alpha de Cronbach de la encuesta aplicada a clientes de GeoCorp

Solutions

Alfa de Cronbach N de elementos

,982 10

Fuente: Encuesta aplicada a clientes de GeoCorp Solutions
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny
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Capitulo IV: Propuesta
4.1 Tema de la propuesta
PLAN DE CAPACITACIONES QUE CONTRIBUYAN AL POSICIONAMIENTO
COMPETITIVO DE LA EMPRESA GEOCORP SOLUTIONS, CANTON
GUAYAQUIL, PROVINCIA GUAYAS.
4.2 Antecedentes de la propuesta

Para alcanzar los objetivos, existen distintas maneras de dirigir la
accion. La estrategia viene a significar la vision global de la empresa, la orientacion
general que se le quiere dar, la direccion a largo plazo que se va a tomar. Establecer la
forma para adecuar los recursos disponibles de la mejor manera posible para alcanzar
los objetivos. Dicho de otra manera, consiste en acomodar los factores internos a los
externos para alcanzar la mejor posicion competitiva.

La importancia en la elaboracién de del plan de capacitaciones para mejorar la
competitividad o posicionamiento competitivo de GeoCorp Solutions radica en los
hallazgos identificados en el proceso de recoleccion de informacion, donde se obtuvo
indicadores que sefialan que existen debilidades internas que, a través de la formulacién
estrategias alineadas a los objetivos empresariales, se pueden convertir en fortalezas
diferenciadoras en el mercado.

Una vez que se hayan implementado las estrategias presentadas se podra
evaluar el impacto que han tenido en el mejoramiento de la productividad y en el
posicionamiento que GeoCorp Solutions tendra a mediano y largo plazo de acuerdo a

los objetivos organizacionales.
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4.3 Justificacion

La aplicacion de la presente propuesta tendrd un impacto positivo en GeoCorp
Solutions, puesto que, se trabajo con base en los resultados previamente presentados,
en vista de que se evaluo el desempefio empresarial de quienes conforman el Talento
Humano de la misma.

El desempefio empresarial es fundamental para lograr una mejor eficiencia en
la productividad de la empresa y consecuentemente en el fortalecimiento de la
competitividad de la organizacion, por eso se proponen estrategias de comunicacion
corporativa que conlleve a mejorar los canales utilizados.

Por otra parte, se implementan estrategias de atencién, considerando el punto
de vista de los clientes de la empresa, de quienes también se obtuvo informacion
relevante para mejorar el servicio, por lo tanto, la implementacion de estos elementos
conlleva a que se mejore significativamente la magnitud de satisfaccion.

Finalmente, se considerd un plan de capacitaciones enfocado a la calidad de
servicio que se ofrece a los clientes por parte de los Ejecutivos de GeoCorp Solutions.
4.4 Objetivos de la propuesta
1.- Definir estrategias de comunicacién corporativa para el fortalecimiento del
desempefio empresarial de GeoCorp Solutions.

2.- Elaborar estrategias de atencion en GeoCorp Solutions orientadas al mejoramiento
del estado de satisfaccion de los clientes de la organizacion.
3.- Disefiar un plan capacitaciones enfocados en la motivacion, liderazgo y manejo de

objeciones que permitan mejorar la productividad de GeoCorp Solutions.



66

4.5 Estructura de la propuesta

- Escuchar al cliente.

. Encuestas de
satisfaccion.

. Crear confianza en
el cliente.

. Definir KPls de
servicio al cliente.

ESTRATEGIAS DE ESTRATEGIAS DE
PLAN DE

CAPACITACIONES

COMUNICACION ATENCION AL
CORPORATIVA CLIENTE

Plan celular corporativo.
Eventos sociales.

. Reuniones y/o feedback . Motivacién laboral

. Comunicados por escrito. . Liderazgo

. E-mails. . Manejo de
. Redes sociales corporativas. objeciones.

Figura 29. Estructura de la propuesta
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny
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4.6 Estrategias de comunicacion corporativa

Toda organizacion funciona con base en procesos de comunicacion. La
dindmica de la empresa solo puede ocurrir cuando esta se encarga de que todos sus
miembros estén debidamente conectados e integrados.

Las estrategias corporativas son vinculos que comunican a todos los
colaboradores de la empresa y son fundamentales para su funcionamiento cohesionado
y congruente.

En base a los resultados de la investigacion, donde se obtuvo que, en su
mayoria, los colaboradores de GeoCorp Solutions, consideran que es importante
fortalecer la comunicacidn interna y, por ende, los canes de comunicacion.

Se establecen estrategias de comunicacion empresarial con la finalidad de
mejorar las relaciones interpersonales entre los colaboradores y las lineas de
supervisién, de tal manera que se pueda fomentar una comunicacion horizontal en
todos los niveles de la empresa.

El impacto de la implementacion de este tipo de estrategias no favorece
Unicamente al grupo organizacional, sino que permite que haya un incremento en la
productividad de la empresa, porque de cierta manera, entre las acciones que se
incluyen, se encuentran los eventos sociales para los colaboradores de la empresa, un
momento de esparcimiento y diversion para que estos puedan motivarse y empoderarse

con la marca GeoCorp Solutions.
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La siguiente infografia contiene informacion sobre las estrategias de

comunicacion corporativa por aplicar en GeoCorp Solutions:



GeoCorp Solutions

ESTRATEGIAS DE COMUNICACION
CORPORATIVA PARA GEOCORP SOLUTIONS

REUNIONES
Y/O FEEDBACK

Los comunicados por escrito son
herramientas herramientas
eficaces para que quede
evidenciada la informacion que se
proporciona a los colaboradores,
de tal manera que puedan tener a
la mano un elemento que les
permita realizar feedbacks
permanentes.

E-MAILS

GeoCorp Solutions

Figura 30. Estrategias de
Elaborado por: Cdrdova Pérez Geovanny

Comunicacion

Las reuniones del equipo de
trabajo fomentan la comunicacion
empresarial. De igual manera el
feedback, sirve para conocer el
nivel de cumplimiento de metas del
equipo de trabajo y despejar dudas
en los colaboradores.

COMUNICADOS
POR ESCRITO

La comunicacién a través de
correos electrénicos es un medio
que forma parte de las TIC’s de la
organizacién, a su vez permite que
la informacion sea compartida con
todo el equipo de trabajo de
manera rapida y oportuna.

Corporativa  GeoCorp
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GeoCorp Solutions

ESTRATEGIAS DE COMUNICACION
CORPORATIVA PARA GEOCORP SOLUTIONS

REDES
SOCIALES
CORPORATIVAS

(Workplace

Los celulares se han convertido en
otra de las herramientas de
comunicacion indispensable dentro
de las organizaciones debido a su
facilidad de comunicacion y
optimizacion de tiempo y recursos,
por tal motivo, las organizaciones
deben ver esta estrategia como
una inversion a corto y largo plazo.

EVENTOS

SOCIALES
= @

GeoCorp Solutions

Cada vez existen mas
organizaciones que utilizan que
incluyen entre sus estrategias
diigitales la inclusion de redes
sociales corporativas en donde hay
una mayor facilidad de interaccion
entre colaboradores.

PLAN CELULAR
CORPORATIVO

Esta estrategia debe complementar
las diferentes acciones empleadas
para fortalecer la comunicacién
corporativa, puesto que, permite
afianzar relaciones entre todos los
integrantes de la organizacién y
permite salir de la rutina de oficina,
lo que se convierte en un factor
motivacional para el colaborador.

Figura 31. Estrategias de Comunicacion Corporativa GeoCorp Solutions 2

Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny
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4.7 Estrategias de atencion al cliente

El grado de satisfaccion del cliente después de la compra depende de los
resultados de la oferta en relacion con sus expectativas previas. En general, la
satisfaccion es una sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la
experiencia del producto (o los resultados) con las expectativas de beneficios previas.

Si los resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho.
Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los
resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado.

Tomando como referencia los resultados del instrumento de investigacion
aplicado a los clientes de GeoCorp Solutions, se estructuraron estrategias de servicio
al cliente que permitan mejorar la satisfaccion de los mismos, de tal manera que, a
mediano y largo plazo se pueda contar con una base de datos de clientes fidelizados, a
los cuales se les pueda ofertar diferentes ofertas y/o promociones para mantener e
incrementar la cartera de clientes.

A continuacion, se presenta un esquema, en el que se basan las estrategias para

el mejoramiento del servicio y satisfaccion del cliente en GeoCorp Solutions:
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ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE DE

GEOCORP SOLUTIONS
4 /\ Kear\ / Definir KPI's
Escu.char al Encuestas de confianza en ! de servicio al
cliente satisfaccion el cliente

cliente
L = &)=

Figura 32. Estrategias de Servicio al cliente de GeoCorp Solutions

Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny
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Escuchar al cliente

Saber escuchar es comprender la comunicacion desde el punto de vista de la
persona que toma la palabra. Es comprender més allé de las palabras, es decir, no sélo
retener lo que tu interlocutor manifiesta, sino ser capaz de percibir sus ideas,
pensamientos, actitudes y gestos.

A través de esta estrategia se mejora el proceso de comunicacion entre los
colaboradores de GeoCorp Solutions y los clientes, debido a que los asesores
comerciales podran entender de una mejor manera las necesidades y dudas de los
clientes, por lo tanto, el nivel de satisfaccion de los clientes mejorara y de la misma
manera la productividad de la empresa.

El colaborador de GeoCorp Solutions debera emplear técnicas de atencion al
cliente que le permitan tener un acercamiento directo con el cliente, para cumplir con
las metas establecidas por la empresa. Por lo que es indispensable que se consideren
diferentes elementos que contribuyan al fortalecimiento de la comunicacion entre
ejecutivos de ventas y clientes, pues son estos quienes tienen un contacto frecuente y
cotidiano con los clientes. Entre los canales que se deben utilizar para mejorar la

efectividad en la comunicacion se encuentran:
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Redes
sociales Correo
(asesores Electr 6 nico
vituales)

Mensajer i a
instant A nea
(Whatsapp)

Tel éfono VErET=sEh

texto

(Llamadas de
voz)

Figura 33. Canales de comunicacion Ejecutivos — Clientes.
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

Encuestas de satisfaccion

Muchas empresas miden sistematicamente la satisfaccion de sus clientes y los
factores que influyen en la misma. Por ejemplo, hay organizaciones que miden la
satisfaccion de los clientes en cada encuentro con los ejecutivos comerciales, y la
convierte en un factor de remuneracion de sus empleados de ventas.

Las empresas deben medir la satisfaccion de los clientes de forma regular,
porque una de las claves para retenerlos es precisamente su satisfaccion. Un cliente
muy satisfecho permanece leal durante méas tiempo, adquiere mas productos nuevos de
la empresa, presta menos atencion a la competencia, es menos sensible al precio y
ofrece ideas de productos o servicios a la empresa; ademas, para la empresa, resulta
mas barato atender a los clientes leales porque las transacciones se convierten en mera
rutina.

Para garantizar que se trabaja permanentemente en el area de ventas de
GeoCorp Solutions, entre las estrategias para el fortalecimiento de la competitividad

de la compairiia, se implementara un sistema para medir la satisfaccion del cliente a
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través de encuestas direccionadas hacia los servicios que se ofrecen y la calidad del
servicio recibido por parte de los colaboradores encargados.

En virtud de la situacion actual del pais (durante el desarrollo de la
investigacion), por la emergencia sanitaria, se implementa las encuestas en linea, en el
que el encuestador o participante podra enviar sus respuestas a través de un formulario
realizado en las diferentes plataformas que tienen la alternativa de compartir encuestas
en linea.

A continuacion, se presenta un cuestionario elaborado para conocer aspectos

bésicos sobre el indice de satisfaccion de los clientes de GeoCorp Solutions:
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GeoCorp Solutions - Encuesta de
Satisfaccion

La encuesta tardara aproximadamente 4 minutos en completarse.
Apreciado cliente

Por medio del presente cuestionario, queremos conocer su nivel de satisfaccién respecto a los
productos y servicios que ofrecemos.

De antemano, agradecemos su tiempo y sus comentarios que nos motivan a mejorar nuestros
productos y servicios y a fortalecer la calidad de servicio que brindan nuestros Ejecutivos.

* QObligatorio

1. ¢Cdmo valora nuestro servicio? *

|D|l|2|3|4|5|6|7|8|9 10

Nada Satisfactoro Muy Satisfactorio

2. iCSmo valora la calidad de nuestros productos? *

o=l ez e o]

Nada Satisfactorio Muy Satisfactorio

3. Califique su nivel de satisfaccion en los siguientes aspectos *
Muy Muy
Insatisfecho Insatisfecho Mejorable Satisfecho Satisfecho

Amabilidad del
Ejecutivo
Informacién sobre el
producto/servicio

El Ejecutivo despejd
sus dudas o
inquetudes.

Facilidad de pago

Descuentos y/o
promociones

Experiencia en la
compra.

Relacién Calidad -
Precio.

Instalaciones fisicas
Canales Digitales

(Redes Sociales,
Pagina Web, etc).
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4, {Qué aspectos destacas del servicio brindado por nuestros Ejecutivos? *

Escriba su respuesta

5. ¢Qué aspectos creen que se deberian mejorar? *

Escriba su respuesta

6. Tiene alguna sugerencia o comentario adicional que ayude a mejorar el servicio de
GeoCorp Solutions *

Escriba su respuesta

No revele nunca su contrasefia. Notificar abuso

Este contenido lo cred el propietario del formulario. Los datos que envies se enviaran al
propietario del formulario. Microsoft no es responsable de las précticas de privacidad o
seguridad de sus clientes, induidas las que adopte el propietario de este formulario. Nunca
des tu contrasefia.

Con tecnologia de Microsoft Forms | Privacidad y cookies | Términos de uso

Figura 34. Encuesta de Satisfaccién — GeoCorp Solutions.
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

La finalidad de la encuesta es conocer la perspectiva que tienen los clientes de
GeoCorp Solutions en relacion a los productos y servicios que se brindan en la
organizacion. En base a las respuestas que sean procesadas, se tomaran los correctivos
necesarios para mejorar el indicador de grado de satisfaccion y fortalecer la

competitividad en el mercado local.
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Crear confianza en el cliente

La credibilidad corporativa es la medida en que los clientes creen que una
empresa puede disefiar y entregar productos y servicios que satisfagan sus necesidades
y carencias. Refleja la reputacion del proveedor en el mercado y es la base para una
relacion solida.

La credibilidad corporativa en GeoCorp Solutions estara orientada en base a los

siguientes criterios:

‘Confiabilidac
Corporativa

[ Se refiere al prestigio de
GeoCorp Solutions. Esto

(- Es la medida en c6mo
GeoCorp Solutions es
percibida por los clientes.

+ Es la forma en como
GeoCorrp Solutions se
percibe como empresa
honesta, y por cubrir las

se gana con la calidad
de servicio y al estado de
satisfaccion de los
clientes.

necesidades de los
clientes.

1 Atractivo
orporativo

VExperiencia
Corporativa

Figura 35. Credibilidad Corporativa de GeoCorp Solutions.
Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny

La confianza es la disposicién de una empresa a depender de un socio de
negocios. Depende de diversos factores interpersonales e interorganizacionales, como
la capacidad percibida de GeoCorp Solutions, su integridad, su honestidad y su buena

voluntad. Las interacciones personales con los empleados de la empresa, las opiniones
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sobre la empresa como un todo y las percepciones de confianza evolucionaran con la
experiencia.

Los KPI’s de servicio al cliente permiten conocer si el trabajo que realizan los
colaboradores de la organizacion y la calidad del servicio que ofrece la empresa, es
Optima y eficiente. Hay varios indicadores de rendimiento que permiten medir la
calidad del servicio que se ofrece a los clientes y a identificar las acciones correctivas
necesarias en las estrategias para el fortalecimiento del servicio que se brinda a los
usuarios.

Los KPI's de servicio al cliente son métricas que se encargan de medir el
rendimiento y la forma en la que el equipo enfocado el soporte y en la experiencia del
consumidor administra sus labores.

Los indicadores de servicio al cliente se pueden monitorear y analizar, para que
de esta forma sea posible identificar cuales son los elementos que necesitan optimizarse
y asi, ofrecer una mejor experiencia al cliente.

Los KPI’s que se presentan para GeoCorp Solutions, se planificaron de acuerdo
a los resultados obtenidos en la aplicacion de instrumentos de recoleccién de
informacidn, de tal manera que, se pueda fortalecer los procesos en lo que se respecta
al servicio y atencion al cliente.

A continuacion, se presenta una infografia con los principales indicadores clave
de éxito (KPI’s), que permitiran monitorear y mejor la calidad de servicio que reciben

los clientes de GeoCorp Solutions.
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KPI'S DE SERVICIO AL CLIENTE DE
GEOCORP SOLUTIONS.

SATISFACCION GENERAL
Ayudard a comprender la satisfacciéon de los clientes
de GeoCorp Solutions en todos los aspectos de la
compania.

NUMERO DE QUEJAS RECIBIDAS
Permite identificar Ids dreas del negocio en donde
existen falencias y cémo solucionar los problemas
hayados.

TIEMPO PARA SOLUCIONAR QUEJAS
Permite mejorar los tiempos de atencién al clientee
incementa la posibilidad de fidelizarlos a mediano
plazo.

TASA DE DESEMPENO DE COLABORADORES
Permite medir la productividad de los colaboradores
en cuanto a solucién de problemas y servicio all
cliente.

Figura 36. KPI’s de Servicio al Cliente de GeoCorp Solutions.
Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny
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4.8 Plan de capacitaciones

El plan de capacitaciones propuesto para la empresa GeoCorp Solutions busca
proporcionar conocimientos al personal de la empresa en mejora de su desempefio en
las diferentes areas de trabajo, estas a su vez se coordinan para que se realicen cada
cierto tiempo dependiendo de las metas empresariales que se han propuesto
anualmente, también se abarcan de temas de interés laboral y personal que incluyen los
colaboradores de la empresa de los diferentes departamentos. A continuacion, se
mencionan tres principales temas a analizar de acuerdo con los resultados de la
investigacion:

Taller de motivacion laboral.- Se implementa la capacitacion en temas
importantes como el significado de la motivacion laboral, el proceso que manejan las
empresas para motivar a sus colaboradores, el desempefio laboral ligado a la
motivacion, la competitividad, los beneficios que se obtiene al tener un personal
motivado, y las manera de evitar el estrés laboral que es uno de los indicadores que
reducen la motivacién en los trabajadores, en este taller participa el personal operativo
y directivo de la empresa.

Taller de liderazgo. - el liderazgo de igual manera como la motivacion,
impulsa a que los colaboradores de la empresa tengan un aumento en el rendimiento de
sus funciones y por ende a la productividad de la empresa, en este taller también
participa toda la empresa.

Taller de manejo de objeciones. - en este taller participa el personal que tiene

como funcion principal la interaccion directa con el cliente puesto que se lo realiza con
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el objetivo de mejorar la calidad de servicio enfocandose a la satisfaccion del cliente y

su fidelizacion.



Tabla 29. Plan de accion de GeoCorp Solutions — Plan de capacitaciones

Problema
General
Fin
Proyecto

Propdsito del

Proyecto
Fecha

Estrategias

Plan

Capacitaciones
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El desempefio empresarial incide en la competitividad de la Empresa GeoCorp Solutions, Canton Guayaquil,
Provincia Guayas

Determinar la incidencia del desempefio empresarial en la competitividad de la empresa GeoCorp Solutions, Canton
Guayaquil, Provincia Guayas

Disefiar estrategias comunicacionales y de servicio al cliente para mejorar la competitividad de la empresa GeoCorp

Solutions

ene-19
Objetivo

Disefiar un plan

capacitaciones

enfocados en la
motivacion,
liderazgo y
manejo de
objeciones  que
permitan
fortalecer la
productividad de
la empresa
GeoCorp
Solutions.

| Actividades Meta Presupuesto Duracion Responsable
Aumentar el estado de motivacion
Taller de | de los colaboradores de la empresa RECUI'SOS
Motivacién | GeoCorp Solutions para la mejora | $1.000 40 horas HUManos
Laboral de la productividad y el desarrollo
empresarial de la organizacion
Incrementar el desempefio
Tgller de gmpresarlal capacitando a lideres 1000 30 horas Recursos
Liderazgo internos  responsables de las Humanos
actividades conjuntas de la empresa
Desarrollar nuevas competencias
Taller de ; s
. gue permitan el manejo eficiente de Recursos
Manejo de . 2000 40 horas
L las objeciones presentadas por los Humanos
objeciones clientes

Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny
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Tabla 30. Contenido del Taller: Motivacién Laboral

Tema De Temas Duracion | Periodo De Departamento Instrumento

Localizacién

Ol e Secundarios Horas Tiempo /Responsable

Capacitaci6 Presupuesto

n

De Medicion

1.- La motivacion

laboral
Aumentar el
grado de|2- Proceso de
motivacién | Mmotivacion en  las
e los | Empresas
colab(cj)rador:e 3.- La motivacion y
S 08 fale| desempefio de las
empresa empresas .
Motivacion GeoCorp 5 veces al Instalaciones Talento Ficha de
lboral | Solutions 4- La| 40 horas . de GeoCorp| Humano $1.200 [ 4 e
para la | competitividad Solutions Logistica

productivida | motivacion laboral

d 'y el|5- Beneficios de
desarrollo  |tener trabajadores
empresarial | motivados

de la
organizacion. | 6.- ¢Como evitar el
estrés laboral
estando motivados?

Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny




Tabla 31. Contenido del Taller: Liderazgo en GeoCorp Solutions

Tema de

capacitacion

Objetivo

Temas secundarios

Duracion
horas

Periodo
de tiempo

Localizacion

Departamento
responsable
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Presupuesto

Instrume
nto de

Liderazgo

Incrementar
el desempefio
empresarial
capacitando a
lideres
internos
responsables
de las
actividades
conjuntas de
la empresa

1.-Lideres
empresariales

2.- Liderar en la
vida personal y en el
equipo de trabajo

3.- Lideres que
toman decisiones

4.- La comunicacion
efectiva y la gestion
en equipo

5.-
inspirador

Liderazgo

6.- (Qué se espera
de los lideres de esta
empresa?

30 horas

1 vez al
ano

Instalaciones
de GeoCorp
Solutions

Talento Humano

$1.000

medicion

Ficha de
evaluacion
y control
de
asistencia

Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny




Tabla 32. Contenido del Taller: Manejo de objeciones en GeoCorp Solutions

Tema de

capacitacion

Manejo de
objeciones

Objetivo

Desarrollar
nuevas
competencias
gue permitan
el manejo
eficiente de las
objeciones
presentadas
por los
clientes

Temas secundarios

1- ¢(Qué son las

objeciones?

2.- Generalidades en el
manejo de objeciones

3.- ({COmo actuar ante
una objecion'

4.- Clientes dificiles y
los elementos claves
de cobranza

5.- Proceso de venta
frente a las objeciones

6.-Técnicas
profesionales para
actuar ante  una
objecion

Duracié Periodo de
n/horas

40 horas

tiempo

1 vez al afio

Localizacion

Instalaciones de
GeoCorp
Solutions

Departamento Presupues
to

/responsable

Talento Humano

86

$1.000

Instrume
nto de
medicion

Ficha de
evaluacioén
y control de
asistencia

Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny




Conclusiones

La investigacion desarrollada en GeoCorp Solutions, sobre el desarrollo
empresarial y la competitividad, permitio establecer las siguientes conclusiones:
Se determin0 a través de los instrumentos de recoleccidn de datos y analisis estadistico
que el desempefio empresarial incide en el mejoramiento de la competitividad de la
empresa GeoCorp Solutions, canton Guayaquil, provincia Guayas.
Se analiz6 que los colaboradores de GeoCorp Solutions no se encuentran totalmente
motivados ni satisfechos con las funciones que realizan dentro de la empresa lo que
influye negativamente en su desempefio.
Se establecid que existe un liderazgo empresarial positivo en GeoCorp Solutions, lo
que permite efectividad en las actividades operativas y administrativas sean ejecutadas
de forma eficiente, sin embargo, es necesario capacitar a los colabores en temas
relacionados al liderazgo para cumplir los objetivos organizacionales.
Se defini6 dentro de los resultados de la encuesta aplicada a los clientes de GeoCorp
Solutions que la calidad de servicio es fundamental en la satisfaccion de los productos
comprados o servicios adquiridos, por lo tanto, se deben implementar estrategias para
el fortalecimiento de este indicador.
Se propone un plan de capacitaciones que contribuyan con el posicionamiento

competitivo de la empresa GeoCorp Solutions que se encuentra en el canton Guayaquil.



Recomendaciones

Finalmente, se presentan las siguientes recomendaciones del trabajo de
investigacion:
o Realizar evaluaciones internas periédicamente al desempefio empresarial de los
colaborades de GeoCorp Solutions, que permitan obtener informacion sobre la
productividad de la compafiia para el establecimiento de acciones correctivas en
beneficio del posicionamiento de la organizacion.
o Implementar un programa de beneficios al empleado a través de incentivos
monetarios y no monetarios para motivar a los colaboradores de GeoCorp Solutions y
que esto se vea reflejado en desempefio de sus actividades diarias.
o Emplear un programa de capacitaciones en temas relacionados al liderazgo
empresarial para que los colaboradores de GeoCorp Solutions puedan participar de las
decisiones que se toman en la compafiia y que de esta manera se deje evidenciado la
participacion de todo el Talento Humano de la empresa.
o Desarrollar estrategias de servicio al cliente orientados hacia el mejoramiento
de la calidad de servicio que se brinda en GeoCorp Solutions, tanto a los clientes
externos como a los clientes internos.
o Aplicar el plan propuesto en la presente investigacion para mejorar la

competitividad de la empresa GeoCorp Solutions a mediano y largo plazo.
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ANEXOS



Problema

Anexo 1: Matriz de Consistencia

Variables

Dimensiones

Indicadores

Desempefio
Empresarial y
su incidencia

en la
competitividad
de la Empresa
GeoCorp
Solutions,
Cantén
Guayaquil,
Provincia
Guayas Afio
2019

General

¢De qué manera el desempefio

empresarial incide en la

competitividad de la Empresa

GeoCorp  Solutions, Cantén

Guayaquil, Provincia Guayas ?

Especificos

e ;Cudl es el impacto de la
motivacion laboral en el
desempefio de los
colaboradores de la empresa
GeoCorp Solutions, Canton
Guayaquil, ¢Provincia
Guayas ?

e ;De qué manera el liderazgo
empresarial incide en la
efectividad de las actividades
realizadas por la empresa
GeoCorp Solutions, Cantén
Guayaquil, ¢Provincia
Guayas ?

e ;De qué manera la calidad de
servicio influye en la
satisfaccion de los clientes de
la empresa GeoCorp
Solutions, Cantén Guayaquil,
¢Provincia Guayas ?

e ;Qué estrategias contribuyen

al posicionamiento de la
empresa GeoCorp Solutions,
Cantdn Guayaquil,
¢Provincia Guayas ?

Objetivos

General
Determinar la incidencia del
desempefio empresarial en la
competitividad de la empresa
GeoCorp  Solutions, Cantén
Guayaquil, Provincia Guayas
Especificos
e Analizar el impacto de la
motivacion laboral en el
desempefio de los
colaboradores de la empresa
GeoCorp Solutions, Cantén
Guayaquil, Provincia Guayas
Indagar la incidencia del
liderazgo empresarial en la
efectividad de las actividades
realizadas por la empresa
GeoCorp Solutions, Cantén
Guayaquil, Provincia Guayas
Explicar la importancia de la
calidad de servicio en la
satisfaccién de los clientes de
la empresa GeoCorp
Solutions, Cantén Guayaquil,
Provincia Guayas
e Proponer  estrategias  que
contribuyan al
posicionamiento competitivo
de la empresa GeoCorp
Solutions, Canton Guayaquil,
Provincia Guayas

Hipotesis

El
Desempefio
laboral si
incide en la
competitivid
ad de la
empresa
GeoCorp
Solutions,
Canton
Guayaquil,
Provincia
Guayas

Independiente
X.
Desempefio
Empresarial

X1. Motivacion

X1.1. Ambiente
Laboral.

X1.2. Incentivos

X2.1. Trabajo en

. Equipo
X2. Liderazgo X2.2. Toma de
Decisiones
X3.1.
X3. Calidad de Confiabilidad
Servicio X3.2. Capacidad

de Respuesta

Dependiente
Y.
Competitivida
d

Y1. Estrategias

Y1.1. Liderazgo
en costos

Y1.2.
Diferenciacion

Y1.3. Enfoque al
Cliente

Y2. Modelos de
comportamiento
organizacional

Y2.1. Cadena de
Valor

Y2.2. Propuesta
de Valor

Y3. Entorno
laboral

Y3.1.
Expectativas

Y3.2.
Percepciones

Metodologia

Tipo de
Investigacion
Exploratoria
Descriptivo —
Correlacional
No
experimental

Métodos de
investigacion
Deductivo
Inductivo

Técnica de
Recoleccion
de Datos

Encuestas

Instrumentos
Cuestionario

Fuente: Matriz de consistencia

Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny




Variable

Independiente

Desemperio
Empresarial

Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion Variable Independiente

Definicién Conceptual

Es el conjunto de aptitudes que
muestran las personas 0
colaboradores miembros de una
organizacion, dentro de un buen
comportamiento  motivados  de
manera directa o indirecta, por la
guia de los miembros de la alta
cupula, teniendo como objetivo el
alcance de metas organizacionales
con calidad en la prestacion de
servicios. (Chiavenato, 2017)

Dimensiones

X1. Motivacién

Indicadores

X1.1. Ambiente
Laboral.

¢ ¢El ambiente laboral en la
empresa GeoCorp  Solutions,
canton  Guayaquil, Provincia
Guayas es ideal para laborar?

X1.2. Incentivos

¢ Qué tipo de incentivos ha
recibido como reconocimiento
por su desempefio en el trabajo?

X2. Liderazgo

X2.1. Trabajo en
Equipo

¢ Cree usted que existe trabajo en
equipo en la empresa GeoCorp
Solutions, Cantén Guayaquil,
¢Provincia Guayas ?

X2.2. Toma de
Decisiones

¢Su opinion es tomada en cuenta
para la toma de decisiones de la
empresa?

X3. Calidad de Servicio

X3.1.
Confiabilidad

¢, El servicio o producto recibido
por la empresa GeoCorp
Solutions, Cantén Guayaquil,
¢Provincia Guayas le transmite
confianza?

X3.2. Capacidad
de Respuesta

¢Sus dudas e inquietudes son
atendidas con eficiencia por el
personal de la empresa?

Instrumentos

Encuestas

Fuente: Matriz de operacionalizacion de la variable independiente

Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny




Anexo 3: Matriz de Operacionalizacion Variable Dependiente

Instrumentos

¢ Cree usted que los precios que
le ofrece la empresa GeoCorp
Solutions, Cantén Guayaquil,
¢Provincia Guayas son mejores
gue los de la competencia?

Varla_ble Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores
Dependiente
Y1.1.
Liderazgo en
costos
La competitividad es lo que permite a una  Y1. Estrategias Y12,

empresa ser exitosa en el mundo en el que se

o Diferenciacion
desenvuelve. Una empresa es competitiva

¢Cudl o cuales de los siguientes
factores considera como valor
agregado a su producto o
Servicio?

cuando logra desarrollar productos y Y1.3. Enfoque
servicios cuyos costos y calidades son "y

¢ Cree que la empresa se enfoca
en la satisfaccion del cliente?

¢Cuan importante es para usted
la cadena de valor de la
empresa?

¢Cuan importante es para usted
la propuesta de valor de la
empresa?

¢El  producto o servicio
recibido por la empresa XYZ
cubre sus expectativas?

X al Cliente
comparables o superiores a los de sus
Competitividad competidores en el resto del mundo mediante
estrategias. De ahi que la competitividad sea Y2.1. Cadena
una caracteristica de las empresas bajo Y2. Modelos de de Valor
modelos previamente disefiados que en un  comportamiento Y22
sector industrial o pais puedan coexistir  organizacional PrO ue'st.a de
distintos grados de competitividad dentro del Q/alor
entorno laboral (Rubio & Baz, 2015)
Y3.1.
Y3. Entorno Expectativas
laboral

Y3.2.
Percepciones

¢Cree que la empresa XYZ
debe mejorar la calidad de
servicio o productos?

Encuestas

Fuente: Matriz de operacionalizacion de la variable dependiente

Elaborado por: Cérdova Pérez Geovanny



Anexo 4: Fundamentos sociales, psicoldgicos y legales

Las bases tedricas de esta investigacion también se refuerzan con fundamentos
sociales, psicoldgicos y legales, los cuales se presentan con el fin de contribuir en el
desarrollo del estudio del mercado de las empresas de servicio como en este caso es
GeoCorp Solutions y sus funciones en el desempefio laboral y la competitividad.
Anexo 4.1 Fundamentos sociales

Continuando con la investigacion, de acuerdo con lo que se puede mencionar
acerca de la competitividad en las empresas de servicios de la ciudad de Guayaquil,
esta investigacion contribuye de manera social a que las empresas puedan mejorar tanto
interna como externamente, un mercado competitivo es esencial para analizar y mejorar
que los clientes a su vez encuentren mejores productos o servicios para satisfacer sus
necesidades, se conoce también que el desempefio laboral es clave para cumplir con
éxito y eficiencia las metas empresariales, de esta manera se pueden aprovechar toda
clase de recursos entre ellos el recurso humano siendo este el mas importante.
Anexo 4.2 Fundamentos psicol6gicos

La perspectiva del cliente, sus expectativas y necesidades por un producto
también se establecen como objeto de estudio, debido a que al momento de generar
competitividad para otras empresas se evalla y analiza el perfil de los consumidores
para generar mayor impacto al momento de presentarles el producto que buscan, desde
este argumento se puede recalcar que los fundamentos psicoldgicos se basan en el
estudio de aquellos comportamientos tanto del consumidor y de la empresa que muestra

un producto.



Anexo 4.3 Fundamentos legales

Esta parte de la investigacion como su hombre lo define, se compone de bases
legales las cuales comprenden en politicas, reglamentos, normas y leyes enfocadas con
el tema de investigacion y dirigidas a la empresa con la que se encuentra como objeto

de estudio y el medio que la rodea.

Constitucion de la Republica Del Ecuador

En sus articulos relacionados con el desemperio laboral y la competitividad de
las empresas ecuatorianas, la Asamblea Nacional, (2008) relaciona y establece lo
siguiente:

Del Capitulo cuarto, Soberania econémica, Seccidn primera, Sistema y politica
econdmicos se encuentra como uno de los articulos principales.

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico,
fuente de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las
personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones y retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y
libremente escogido o aceptado.

Art. 284.- La politica econdémica tendra los siguientes objetivos:

Asegurar una adecuada distribucion del ingreso y de la riqueza nacional.

Incentivar la produccion nacional, la productividad y competitividad sistémica,

la acumulacion del conocimiento cientifico y tecnoldgico, la insercion estratégica en la



economia mundial y las actividades productivas complementarias en la integracion
regional.

Entre tanto que, la Seccion octava, Sistema financiero permiten lo siguiente:

Art. 310.- El sector financiero publico tendra como finalidad la prestacion
sustentable, eficiente, accesible y equitativa de servicios financieros. El crédito que
otorgue se orientard de manera preferente a incrementar la productividad y
competitividad de los sectores productivos que permitan alcanzar los objetivos del Plan
de Desarrollo y de los grupos menos favorecidos, a fin de impulsar su inclusién activa
en la economia.

Continuando con la constitucion de la Republica del Ecuador, La Seccion
tercera, Formas de trabajo y su retribucion mencionan que en el articulo 333,
contribuye a que:

Art. 333.- Se reconoce como labor productiva el trabajo no remunerado de
autosustento y cuidado humano que se realza en los hogares.

El Estado promovera un régimen laboral que funcione en armonia con las
necesidades del cuidado humano, que facilite servicios, infraestructura y horarios de
trabajo adecuados; de manera especial, proveera servicios de cuidado infantil, de
atencion a las personas con discapacidad y otros necesarios para que las personas
trabajadoras puedan desempefiar sus actividades laborales; e impulsara la
corresponsabilidad y reciprocidad de hombres y mujeres en el trabajo domestico y en

las obligaciones familiares.



Esto garantiza la participacion de la ley en las actividades de la empresa en
beneficio de la ciudadania del Ecuador tanto para los trabajadores de la empresa y los
clientes que consumen sus productos o servicios, en estos articulos relacionados con la
competitividad activa de las empresas en las que se han designado funciones especiales
se puede visualizar la inclusion que se mantiene, la libertad de satisfacer las

necesidades de la ciudadania.

Ley Organica de Economia Popular Y Solidaria — 2018

Como parte de los fundamentos legales también se menciona a la Ley Orgéanica
de la Economia Popular y Solidaria, (2018)

Art. 1.- Definicion.- Para efectos de la presente Ley, se entiende por economia
popular y Solidaria a la forma de organizacion econdémica, donde sus integrantes,
individual o colectivamente, organizan y desarrollan procesos de produccion,
intercambio, comercializacion, financiamiento y consumo de bienes y servicios, para
satisfacer necesidades y generar ingresos, basadas en relaciones de solidaridad,
cooperacion y reciprocidad, privilegiando al trabajo y al ser humano como sujeto y fin
de su actividad, orientada al buen vivir, en armonia con la naturaleza, por sobre la
apropiacion, el lucro y la acumulacion de capital.

La participacion de las empresas que aumentan la competitividad es importante
para mantener una productividad y actividad comercial en crecimiento, reconociendo
que el Ecuador actualmente se encuentra en procesos de impulsar las pequefias y

medianas empresas



Art. 4.- Principios. - Las personas y organizaciones amparadas por esta ley, en
el ejercicio de sus actividades, se guiaran por los siguientes principios, segun
corresponda:

a) La busqueda del buen vivir y del bien comun;

b) La prelacion del trabajo sobre el capital y de los intereses colectivos sobre
los individuales;

c) El comercio justo y consumo €tico y responsable:

El derecho a vivir en armonia se garantiza con los principios de esta ley, la cual
se enfoca de proveer un estilo de vida diferente y mejorado para los ciudadanos de
escasos recursos para incentivar la igualdad y competitividad de las personas que
manejan nuevos mercados.

Art. 73.- Unidades Econémicas Populares. - Son Unidades Econdmicas
Populares: las que se dedican a la economia del cuidado, los emprendimientos
unipersonales, familiares, domésticos, comerciantes minoristas y talleres artesanales;
que realizan actividades econémicas de produccion, comercializacion de bienes y
prestacion de servicios que seran promovidas fomentando la asociacion y la
solidaridad.

La prestacion de servicios es uno de los indices que se muestran en esta ley
permitiendo que como lo menciona el articulo se puedan convertir en asociaciones que

obtengan beneficios en conjunto con las deméas empresas.



Plan nacional de desarrollo.
El Consejo Nacional de Planificacion, (2017) presento el Plan Nacional de Desarrollo
que cumplen con objetivos enforcados en garantizar el cumplimiento de los derechos
de los ciudadanos.

Objetivo 1: Garantizar una vida digna con Iguales oportunidades para todas las
personas

El garantizar una vida digna en igualdad de oportunidades para las personas es
una forma particular de asumir el papel del Estado para lograr el desarrollo; este es el
principal responsable de proporcionar a todas las personas —individuales y colectivas,
las mismas condiciones y oportunidades para alcanzar sus objetivos a lo largo del ciclo
de vida, prestando servicios de tal modo que las personas y organizaciones dejen de ser
simples beneficiarias para ser sujetos que se apropian, exigen y ejercen sus derechos.

La mejora en la calidad de vida de los ciudadanos es crucial, en este objetivo el
gobierno garantiza que se cumplan condiciones en oportunidades para que todos
puedan crecer en diferentes indices como en la economia, educacion, etc., y que el
Ecuador pueda mejorar otorgando de manera segura el cumplimiento de los derechos
y obligaciones.

Objetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento
econdmico sostenible de manera redistributiva y solidaria.

La generacion de trabajo y empleo es una preocupacion permanente en los
dialogos. En ellos se propone la dinamizacion del mercado laboral a través de tipologias

de contratos para sectores que tienen una demanda y dinamica especifica. Asimismo,



se proponen incentivos para la produccién que van desde el crédito para la generacion
de nuevos emprendimientos; el posicionamiento de sectores como el gastronémico y
el turistico —con un especial énfasis en la certificacion de pequefios actores
comunitarios—; hasta la promocion de mecanismos de comercializacion a escala
nacional e internacional.

El tema empresarial es de suma importancia dentro de este objetivo, el estado
busca la manera de impulsar nuevos negocios a través de la generacion de nuevos
emprendimientos que a su vez crean nuevas plazas de trabajo que permitan a los
ecuatorianos generar mayores ingresos de manera equitativa, esto se basa en incentivar
a los ciudadanos con créditos bancarios, documentacion, y beneficios conforme la ley

para el empleado y empleador.



Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos

Formato de encuestas

A% Universidad Estatal

s/ Peninsula de Santa Elena

nstituto de Postgrado
\ &

ENCUESTA A SERVIDORES COLABORADORES DE LA EMPRESA GEOCORP
SOLUTIONS

Buenos dias (tardes):

Estoy trabajando en un estudio que servird para elaborar una tesis profesional denominado
“Desempefio Empresarial y su Incidencia en la Competitividad de la Empresa GEOCORP
SOLUTIONS, Cantén Guayaquil, Provincia del Guayas Afio 2019.”

Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

Quisiera pedir su ayuda para que conteste algunas preguntas que no le tomaran mucho
tiempo. Sus respuestas seran confidenciales y anénimas. No hay preguntas delicadas.

Las personas que fueron seleccionadas para el estudio no se eligieron por su hombre sino al
azar.

Lea las instrucciones cuidadosamente, ya que existen preguntas en las que sélo se puede
responder a una opcién; otras son de varias opciones.

INSTRUCCIONES:

Lea o0 escuche atentamente al cuestionamiento para responder de acuerdo a su conocimiento
de forma sincera.

e Sitiene alguna duda consulte al encuestador
e Lainformacion que proporcione es confidencial

e Losresultados de la encuesta son solamente para fines académicos

DATOS GENERALES

Género Edad Instrucciéon

Masculino De 20 a 29 afios Tercer Nivel Completo




Femenino De 30 a 39 afios

Tercer Nivel Incompleto

De 40 a 49 afos

Cuarto Nivel Completo

De 50 a 59 afios

Cuarto Nivel Incompleto

Mas de 60 arios

PHD

Marque con una X segun su opinién, sabiendo que:

1 2

Definitivamente
Probablemente no
no

ftems

¢El ambiente laboral en la empresa
GeoCorp Solutions, canton Guayaquil,
Provincia Guayas es ideal para laborar?

¢ Cree usted que existe trabajo en equipo en
la empresa GeoCorp Solutions, Cantdn
Guayaquil, Provincia Guayas?

¢Considera usted que existe una buena
comunicacion dentro de la empresa?

¢La distribucién de tareas es irregular
provocando acumulacion de trabajo?

¢Las condiciones de trabajo son seguras y
respetan su riesgo a la salud?

¢Recibe capacitaciones por parte de la
empresa para mejorar su desempefio
laboral?

¢ Se siente satisfecho con su puesto de
trabajo dentro de la empresa GeoCorp

Solutions?

3

Neutral

4 5

Probablemente Definitivamente

Marque con una X segun su opinion, sabiendo que:

1 2

Nunca Rara vez

3

Con

frecuencia

Si si
2 3 4 5
4 5
Casi Siempre Siempre



ftems 1 2 3 4 5

¢ Su trabajo le permite aprender cosas
nuevas?

¢Recibe la informacion y materiales
necesarios para realizar las
actividades de su puesto de trabajo?
¢Ha recibido reconocimiento por su
desempefio en el trabajo?

¢ Su opinion es tomada en cuenta para
la toma de decisiones de la empresa?

¢Recibe apoyo de sus jefes
inmediatos para desempefiar sus

actividades diarias?

Universidad Estatal
¢/ Peninsula de Santa Elena

nstituto de Postgrado

ENCUESTA A CLIENTES DE LA EMPRESA GEOCORP SOLUTIONS

Buenos dias (tardes):

Estoy trabajando en un estudio que servira para elaborar una tesis profesional
denominado “Desempefio Empresarial y su Incidencia en la Competitividad de la Empresa
GEOCORP SOLUTIONS, Cantéon Guayaquil, Provincia del Guayas Afio 2019.”

Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

Quisiera pedir su ayuda para que conteste algunas preguntas que no le tomaran
mucho tiempo. Sus respuestas seran confidenciales y anénimas. No hay preguntas delicadas.

Las personas que fueron seleccionadas para el estudio no se eligieron por su nombre
sino al azar.

Lea las instrucciones cuidadosamente, ya que existen preguntas en las que sélo se
puede responder a una opcidn; otras son de varias opciones.

INSTRUCCIONES:
Lea o escuche atentamente al cuestionamiento para responder de acuerdo a su

conocimiento de forma sincera.

e Sitiene alguna duda consulte al encuestador



e Lainformacion que proporcione es confidencial

e Losresultados de la encuesta son solamente para fines académicos

DATOS GENERALES

Género Edad Instruccion
Masculino De 20 a 29 afios Tercer Nivel Completo
Femenino De 30 a 39 afios Tercer Nivel Incompleto

De 40 a 49 afios

Cuarto Nivel Completo

De 50 a 59 afios

Cuarto Nivel Incompleto

Marque con una X segun su opinién, sabiendo que:

1 2

Definitivamente no  Probablemente no

items

¢El servicio o producto recibido por la
empresa GeoCorp Solutions, Canton
Guayaquil, Provincia Guayas le transmiten
confianza?

¢Cree que la empresa GeoCorp Solutions
considera la opiniéon de los usuarios para
mejorar el servicio?

¢Cree que los precios que le ofrece la
empresa GeoCorp Solutions, Canton
Guayaquil, Provincia Guayas son mejores
gue los de la competencia?

¢Recomendaria los servicios de la empresa
GeoCorp Solutions a otras personas?

¢Los servicios ofertados por la empresa
GeoCorp Solutions cumplen con sus

expectativas?

Mas de 60 afios PHD
3 4 5
Neutral Probablemente si  Definitivamente si



¢Cree que la empresa GeoCorp Solutions,
Cant6n Guayaquil, provincia Guayas debe
mejorar la calidad de servicio o productos?

Marque con una X segun su opinion, sabiendo que:
1 2 3 4 5

Nunca Rara vez Con frecuencia Casi Siempre Siempre

ftems 1 2 3 4

¢ Sus dudas e inquietudes son atendidas con
eficiencia por el personal de la empresa?

¢El personal de la empresa es respetuoso,
amable y atento?

¢Las instalaciones donde recibe la atencion

es la adecuada?

¢Ha observado acciones de mejora en el
servicio que ofrece GeoCorp Solutions?

Nota: la informacion recopilada es de uso exclusivo para la realizacion de la investigacion académica del Ing. Geovanny
Cérdova, previo a obtener el Grado Académico de Magister en Administracion De Empresas: Mencion Gestion En Las

PYMES, titulo gestionado en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

iGracias por su colaboracién!



Anexo 6: Presupuesto

PRESUPUESTO

RECURSOS DESCRIPCION VALOR
Laptop $800,00
Internet $50,00

TECNOLOGICOS

Impresora $180,00
Resma de Hojas $10,00
Revision de

HUMANOS $100,00
Gramatd6logo
Logistica $200,00

ECONOMICOS
Alimentacion $100,00
TOTAL $1.440,00

Elaborado por: Cordova Pérez Geovanny




Anexo 7: Evidencia fotografica










