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RESUMEN

La compafia de transporte en taxi convencional PUERTOSAN i&idda sus
labores como asociacion en el afio 200&eyconstituye €10 de diciembre del

2011 con la finalidad de conbuir a las necesidades de los hatiigés de la
parroquia Santa Rosa hoy en dia de la provincia en geneia. carencia de
estrategia empresariales provoca ineficiencia administratérarazon que no
existe una estructura definida que permita mejorar las gestiones administrativas y
tener mejor coordinacion que facilite la organizacion del tralmgomitiendo al
personalaborar en emonia, optimizando recursos y alcanzar los objetivos. Previo

a esto se realizo un estudio de mercado para conocer cudles son los factores que
dificultan que la compafia sea reconocida.

Se plante6 estrategiggie permitan desarrollar institucionalmente a la compafia
aplicando programas y proyectos que faciliten el cumplimiento de las agciones
también tomando decisiones oportunas mediante trabajos efectivos, adeavés

clima organizacional donde se puddabajar con responsabilidad y compromiso
hacia la compafia y con una comunicaciéon reciproca. Para llevar a cabo cada
actividad a realizarse se consultd bibliografia referente al problema de
investigacionla cual permitié tener un conocimiento ampliogdpr llevar a cabo

cada una de las actividades que se realizo y lograr un trabajo eficiente. Se ejecuto
también diferentes tipos de estudios cola@ncuesta y la entrevista para obtener
informacién basica, las mismas que nos permiten tener datos cesfjiastguros

de cédmo realizar las actividades y elaborar acciones. En base a esta informacion
se efectud la propuesta poniendo énfasis en cada uno de los puntos a plantearse y
gue sean de beneficio para el desarrollo de la organizacion.
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INTRODUCCION

La inexistencia destrategias empresarialdsva a lacompafisa manejarse sin
objetivos claros, no posee una misién y vision definidos por ende carece de una

evaluacion de los logros obtenidos.

La falta de conocineinto de los directivos para poder efectuar una administracion
eficiente plantea la necesidad de proponer la Planificacion Estratégica para la
CompafYf2a de transporte en khauglayuda@avenci o

optimizar la administracion de lescursos que posee.

El presente trabajo esta disefiado y estructurado en cuatro capitulos que contienen:

Capitulo | se da a conocel fundamento tedrico de todo lo que conlleva un plan
estratégico, puntos como antecedente, definiciones, importanciatecestaas,

principios y otros puntos que conceptualizan a la planeacion estratégica.

En el capitulo Il se da a conocer la metodologia que se aplica al trabajo de
investigacion, el disefio de investigacion, modalidad, tipos, métodos, técnicas,
instrumentos, asi como la poblacién y muestra que se tomara en cuenta en el
trabajo, de igual forman esta parte se realiza el procedimiento y procesamiento

de los datos.

En el capitulo Ill se realizan los analisis de las encuestas y entrevistas y sus

respectivas comparaciones de resultados, conclusiones y recomendaciones.

Y por ultimo en el capitol IV se plantea la propuesta del tema. Esto se realiza en

base a los resultados de la investigacion de campo ejecutada.



TEMA

LA LIMITADA GESTION ADMINISTRATIVA IMPIDE EL DESARROLLO DE

LAS ACTIVIDADES EMPRESARIALES Y ORGANIZACIONALES DE LA

INSTITUCION. PLAN ESTRATEGICO DIRIGIDO A LA COMPANIA DE
TRANSPORTE EN TAXI CONVENCI ONAIANO IBERTO SAN
2018, MEDIANTE UN ESTUDIO INTEGRO QUE PERMITA MEJORAR LOS

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS Y LA OPTIMIZACION DE LOS RECURSOS

DE LA ORGANIZACION.

EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION.

2.1. Planteamiento del Problema

En la actualidad el uso de transporte privado se ha convertido en un recurso
imprescindible para el traslado de personas, ademas de brindar formalidad,

seguridad y comodidad.

Este servicio pede mejorar la calidad de vida de las personas movilidad
reducida y la independencide quienes trabajan o viven en zonas donde

anteriormente no habia conexidn con laadedransporte publico.

Debido a la necesidad que existe por parte de los usuasioge la

ASOCI ACI¢EN DE PROPI ETARI OS DE AUTOMCEVI L
fundada el 15 de abril del 2005, pero debido al reglamento que exige la ley de
compafias se procede a realizar los tramites correspondientes para su debida
constitucion es asi que en el 2GELconstituye como Compariia de transporte en

t axi convenci on ague ef ianstitutiém cors areded&r.dé o

afos de servicio, la misma que esta dedicada al traslado de personas a nivel local,

provincial y nacional.



Es evidente que existe una vision por parte de los directivos y socips
administrativa y econdmicament@ero no estd claramentelefinida ni
estructuradala inexistencia de una planificacién estratégica actualmente lleva
consigo a |l a Compaf2a de transporte en
manejarse sin objetivos claros, desconocimiento por parte de los colaboradores de

lo que se debe hacete igual brma no mantieneocapacitaciones que les permita
mejorar la atencién a los usuarioss por eso que seesarrollardun plan
estratégico lo cuddeneficiaréa la compafiia de manera directa al padtablecer

de una manera efectiva la misién, vision, obiy enfoque, la que se vera
reflejada en los colaboradores quienes formaran parte fundamental del logro de

este plany asi alcanzar el crecimiento y mejoramieti¢osus actividades.

2.2. Delimitacion del Problema

El plan estratégicalirigido a la compafia de transporte en taxi convencional
PUERTOSAN S.A ubicadaen la provincia deSanta Elenacantn Salinas,
parroquia Santa Rosharrio 15 de julio Av. 55 calle 44e realizar&n el periodo

de 1 afio yglmina en octubre del 2013.

El presenteestudio pretende mejorael ambito administrativoen torno ala
planificacién, direccidry estructura organizaciondé la CompafiaAsi mismola
investigacion est&nfocadaa reformar las areas de trabajo como: g@rencia,
presidencia y secretarimediante la aplicacion de técrsae mercadepatencion

al cliente con el objetivo de atender sus exigencizecgsidades.



2.3. Formulacién del Problema

¢De qué manera influyan plan estratégico en Binitado conocimiento de las
gestionegdministrativa, conflictos y deccionamiento de la organizacion para la

toma de decision@s

2.4, Sistematizacion del problema

¢Cual es el ambiente organizacional deClampafia de transporte en taxi
convencional i@rPeligeie desarrolth sastividadeA™

¢Cuales son los componentes necesarios para realizar una planificacion
estratégica?
cQuérequierel@ompaf2a de transporte en taxi

para lograr un mejadtesempefio y optimizar sus recursos?

¢, Qué estrategias deben adoptar para mejorar y fortalecer el rendimidateus
actividade®

¢Cual es la situacion actual deGamparia de transporte en taxi convencional
APuerto?San S. Ao

cComo lograral@ompafY2a de transporte en taxi

ejecuar un proceso pas desarrollo de sus actividades?

¢Existen parametros de control o evaluacion que indiquen si se esta alcanzando la

razon de ser de la compafia?



JUSTIFICACION DEL TEMA

Las grandes empresas en la actualidad se hacen mas compeétitras de su

ramo y cada vez adoptan mas estrategias a fin de garantizar eE¢xitoyecto
propuestoes de suma importancia debido a que presentara informacién relevante
sobre la situacion actual del servicio de transportacion en taxi. La investigacion
necesaria porque permitird contribuir al desarrollo y mejoramiento del servicio

gue en la actualidad se brinda.

El desarrollo de la compafiia y los limitados recursos de ésta como tal para poder
efectuar una administracion eficiente plantean la neadsde proponer una
Planificacion Estratégica para la Compaiia de transporte en taxi convencional
APUERTOSANS . A0 | a misma que ayudcomdeloa opti m

recursos que posee.

El presente trabajo tiene como objetivo recopilar datos vatjdesserviran para

el desarrollo de la informacion.

Es por ello que para lograr el cumplimiento de los objetivos de estudio, se acude
al empleo de técnicas de investigacion, como la recopilacion de dates bas
mediante entrevistas y encuestas qudesesalizaran a los directivos, socios y

usuarios de este tipo de servicio

Ademas permitirA conocer y crear un sistema que evite la confusién en las
funciones de cada uno de los directivdsniendo presente la linea de
investigacion de la Carrera de émgeria en Desarrollo Empresarial junto con los
componentes como Innovacion y desarrollo, puesto que se pretende rakjorar

sistema administrativo ka estructura organizaciond¢ la Compafiia.



El resultado de la investigacion aportara con soluciorasta, mediano y largo

plazo a los problemas que afectan a la institucion, estableciendo una adecuada
organizacion, igualmente contribuird a una administracion, capacitacion constante
a los miembros de la compaiiia y principalmente se enfocara a la satisidel

cliente y de sus necesidades.

Asi mismo podra servir como base y sistema a seguir para otras compafias que
pueden tener circunstancias similares, profesionalmente nos permitird sentar los
cimientos para nuevos estudios relaciamzadon el tema yademas aportaral
desarrollo de la tesis todos los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera
universitaria.Este plan también permitira establecer los procesos a seguir por la
compafia, facilitara la posterior toma de decisiones, proporciamaséres

beneficios y menores riesgos.



OBJETIVOS.

4.1. Objetivo General

Evaluar las gestioneadministrativasa través de uestudio interorganizacional
parala implementacion de estrategias empresarialesial permitira establecer
habilidadesjueimpulsen ebdesarrolloy fortalecimiento de la mma.

4.2. Objetivos Especificos

Estableceun diagndstico situacional interno y externo de la Compafiiavés de

un sondeo de mercadpie permita formulagstrategias empresariales.

Identificar loscomponentes de las estrategias empresariales mediante consultas

bibliograficas.

Diagnosticarestrategias empresariales mediante un enfoque participativo con la

finalidad demejorarel entorno organizacional

Evaluarlos procesosadministrativoscon elfin de mejorarlos puntos conflictivos
gue conlleven a fortalecer las actividades deolapafiia, mediante la aplicacion

de estrategias empresariales

Elaborar un plan estratégico para el direccionamiento administraivda
compafiia de transporte en itaconvencional PUERTOSAN S.A del canton

Salinas provincia de Santa Elena afio 202818



5. HIPOTESIS

La Incidencia ddas gestiones administrativasntribuyeen el desarrollae las
actividadesde la compafiide transporte en taxi convencioRAJERTOSAN S.A
mediante la implementacion de estrategias empresarigjes involucra al

personal operativo y administrativo.

Variable Independiente

Estrategias empresariales

Variable Dependiente

Gestiones administrativas de la compafia destate en taxi convencional
PUERTOSAN S.A



6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Cuadro N° 1 Operacionalizacion Variable Dependiente

HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
¢Considera que sus opiniones
sontomadas en cuenta al
Fil fi momento de tomar decisiones?
La Incidencia de fosofia
. Vision ¢Cree Ud. Que el proceso que
las gestiones PLAN Misidn aplica en la toma de decisiones
.. . \ e ?
f’:ldmlnlstratlvas ESTRATEGICO | Objetivos es la acertada?
influye en el Considerado Valores ¢ Estarfa dispuesto a contribuir Encuesta
desarrollo de las también plan en el proceso de cambio que sg
actividades de la estratégico el presentase den}r% de la
compaiiia de cual permitira organizacion:
transporte en taxi realizar un
) analisis
convencional INDEPENDIENTE | sityacional con la Andlisis Interno | Conoce usted si lgompaiiia a la
PUERTOSAN finalidad de , Analisis externo que pertenece cuenta
DIAGNOSTICO ) o i
i ; actualmente con un disefio Entrevista
S.A mediante la Estrategias ag%af?zaf los SITUACIONAL | Estrategias. organizacional.
implementacion de | Empresariales | ©2J€tvos Politicas.
. planteados. Programas ) »
estrategias g : ¢Ja compafiia PUERTOSAN S.
empresariales que Proyectos. en la actualidad cuenta con una
: Procedimientos. misién, vision, filosofia y
involucren al Seguimiento y valores que definan sus
personaloperativo control objetivos con claridad?

y administrativo.

Fuente: Compafiia de taxi PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero
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Cuadro N° 2 Operacionalizacion de lavariable Dependiente.

HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
¢ Cree Ud. Que los directivo
de laasociacién han
. ) realizado una buena Entrevista
La InC|dehC|a Plan operativo administracion?
de las gestiones Planes de trabajo . Cree Ud iste |
administrativas Capacitacion de%idr:ioordiggsigr): Ijeeloi‘
influye en el ACTIVIDADES Desarrollo de directivos y los socios al
y Es el conjunto de ADMINISTRATIVAS programas y
desarrollo de . J c momento de emprender
o acciones que se Evalu_ac_lon una propuesta?
las actividades | DEPENDIENTE desarrolla a través Seguimiento
de la compafiia _ del procesale
de transporte en | L@S  @@stiones planificacion, o
taxi P administrativas | organizacion ¢Qué medio de transporte
) de la compaiii direcciony de los gue se menciona a
convencional control, para el o continuacién ha utilizado al
de transporte e ok Psicolbgico menosuna vez?
PUERTOSAN taxi mejorqn!ento de RECURSOS Humanos
S.A mediante la | convencional :as actividades de Naturales ¢Para qué eventos Encuesta
) ., a compania Monetarios normalmente requiere los
|mplementaC|gn gl'AERTOSAN PUERTOSAN servicios de un taxi?
de estrategias : S.A
empresariales ¢Cuales de las siguientes
gue involucren ACTIVIDADES DE caracteristicas e mofivan a
i coger un taxi?
al  personal SERVICIO DE Servicios 9
operativo y TRANSPORTE ¢ Qé tipo de taxi Ud.
.. . Prefiere?
administrativo.

Fuente: Compafiia de taxi PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero
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CAPITULO I: FUNDAMENTO TEORICO

1.1. ANTECEDENTES

Fue introducida por primera vez a mediados de 1950, conocida en ese entonces
como sistema de planeacion a largo plazo, aplicada a la planeacion de grandes
empresas. Esta entrelazada con el proceso completo de direccion.

Sin embargo no puede ser separada de ciertas funciones administrativas como son:

organizacion, direccién, motivaciércgntrol.

El hombre como individuo sociable a lo largo de la evolucion ha creado y
diseflado estructuras organizadas, que le han permitido retroalimentarse con el
entorno en un intercambio continuo de informacion y experiencia, para prevenir el
futuro y adelantarse a los acontecimientos que lo podrian afectar. De ahi es que
nace la planificacion, identificamos necesidades para asi dar respuestas a
situaciones proximas y prevenir aquellas circunstancias que podrian afectar al
sujeto de la planificacion, ague posteriormente en su evolucion se utilice como
metodologia para conseguir objetivos dentro de las organizaciones surgiendo con
ello la planificacion estratégica, como herramienta fundamental para el desarrollo

y ejecucion de proyectos.

Para tener una visibn mas clara de la Planeacion estratégica es necesario precisar
algunos elementos. Pero el enfoque y el énfasis de la planeacion y de la direccidn

estratégica se concentran mas en la estrategia que en las operaciones.

Pero para poderealizar una excelente planificacion estratégica, es necesario
conocer a fondo estas terminologias que son indispensables para esta propuesta.
La planificacion estratégica es un proceso de largo alcance, pues facilita el

desarrollo de planes para cada daasus areas funcionales.

12



La planificacion estratégica tieper objetivo, ealizar un "mapa" de las probables
decisimes futuras de una organizacionigediar una ruta de accion personal para

el futuro.

Practicamente estrata de actuar de manelimdmicaconfigurando estrategias que

nos permitan aprovechar nuestras fortalezas internas y las oportunidades externas.

1.2. EL PLANEAMIENTO ESTRATEGICO.

1.2.1. Qué esPlanificacion Estratégica

José Antonio Fernandez Arena define la planeacion como el primerdeaso
proceso administrativo por medio del cual se define un problema, se analizan las

experiencias pasadas y se eshozan planes y programas.

Burt K. Scanlan menciona que la planeacion es un sistema que comienza con los
objetivos, desarrolla politicaplanes, procedimientos y cuenta con un método de
retroalimentacion de informacion para adaptarse a cualquier cambio de

circunstancia.

Kotler, 1990 explica que la planificacion estratégica es el proceso gerencial de
desarrollar y mantener una direccionratgigica que pueda alinear las metas y

recursos de la organizaciéon con sus oportunidades cambiantes de mercadeo.

De los conceptos dados por los autores podemos decir agi®aheacion
Estratégica es un componertensiderado como guigaradescubrir un futuro
incierto, visualizandolas acciones apropiadas que un emprendedor 0 una
organizaciéon empresarial debevolver,tanto para responder a estas anomalias
como para visualizar oportunidades qués adelantse conviertan en ventajas

compettivas.
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De igual forma pede definirse como yrocesdijado a largo plazo que permite
precisary alcanzar los finede laorganizaciénesuna actividaddgicay realista

de alto nivel directivpque da importancia analisisexterno, sin descuidar el
interno lo cual da como resultado las decisiones que seran tomadas en un

determinado espacio de tiempo.

1.2.2. Importancia de la Planeacion Efatégica.

ZABALA H. (2005) fiMediante la planeacion se identifican areas problematicas,

se elaboran alternativas y, de esta forma, se proyecta la accion. Al planear se
prevén los problemas y se toman medidas correctivas antes de que estos se hagan
criticos. La planeacion precisa los resultados que quieren alcanzarse, se superan

los simples deseos y se establecen planes concretos de accion. Con la planeacion
dotamos a la organizacion de instrumentos y mecanismo claros y precisos que
orientan su desarrolly contri buyan alcanzar mayores
Pag. 2526.

La planeacion estratégica centra su importancia basada en que es considerada el
motor de un programa o proyecte stiliza como proceso que da sentido de
direccion y continuidad a las actividades diarias de una organizacion,
permitiéndole visualizar el futuro e identificando los recursos, principios y valores
requeridos para transitar desde el presente hacia el futuro, digyiara ello una

serie de pasos y estrategias que puedan definir los objetivos a largo plazo.
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Identificando asi metas y objetivos tanto cualitativos como cuantitativos para el
desarrollo de estrategias que ayuden a alcanzar dichos objetivosalizar los

recursos para llevaraabo dichas estrategias.

Esto quiere decir que la planificacion estratégica itaplina serie de elementos
paraponerse en marcheomo lo son: establecer objetivos y metas, elegir los
medios mas convenientes para akzlvs (planes y programas), es un proceso
gue implica una toma de decisiones, es un proceso que anticipa los hechos,
teniendo en cuenta la situacion actual y los factores internos y externos que
pueden afectar el proceso, visualiza el futuro deseadalgterenina las acciones

para lograr las metas.
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1.2.3. Caracteristicas de & Planeacion Estratégica

La planeacion estratégica es un proceso que se inicia con el establecimiento de
metas organizacionales, define estrategias y polipaeslograr estas metas.
Las principales caracteristicas de la planeacion estrasigica

Ampara a la empresa como una totalidad, abarca todos los recluasessyde

actividades y se preocupa por trazar los objetivos a angglnizacional
Esta proyectada a varios afios.

Esdefinida por la cima de la organizacion y corresponde al plan mayarakl

estan subordinados todos los demas.

Constituye un factor de éxito o fracaso para la empresa. Orienta las acciones y

esfuerzos para que se logren los objetivos.

Debe sercongruente con los valores de la empresa y con el medio ambiente en

el que se desenvuelve la organizacion.
Establece un marco de referencia general para toda la organizacion.

Propicia el desarrollo de la empresa al establecer métodos de utilizaciraraci

de los recursos.

Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en el futuro, mas

no los elimina.

Prepara a la empresa para hacer frente a las contingencias que se presenten, con

las mayores garantias de éxito.

Reduce al minimo los ggos y aprovecha al maximo las oportunidades.

Asi mismodebemos mencionar otras varias caracteristicas con que la planeacion
estratégica debe congaara un mejor desarrollo y que esta sea confiable.
La planeacion estratégica debe peecisa factible, coherente, evaluada, flexible,

participativa, motivacional y permanente.
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1.2.4. Principios basicos ded Planeacion Estratégica

Lo que se planea debe ser realizablegesvanoelaborar planes demasiado
ambiciosos u optimistas que sean imposibles de lodu@rplaneacién debe
adaptarse da realidad, a las condiciones objetivas que actian en el medio
ambiente.Los principiosde la planeacion estratégigae sirven como guias para

optimizar la toma de dedmes son:

Factibilidad: La planeacion debe adoptarse a la realidad y los resultados deben de

ser posibles de obtener

Objetividad y Cuantificacion: cuando se planea es necesario basarse en datos
reales, razonamientos precisos y exactos y nunca en opiniones subjetivas,

especulaciones o calculos arbitrarios.

Compromiso: los administradores no deben incurrir en ogstle planeacion a

menos que santidpe un rendimiento razonable sobre la inversion.

Flexibilidad: Al elaborar un plan es conveniente manejar margenes de holgura

gue permitan afrontar situaciones imprevistas.

Unidad y Equilibrio : Todos los planes especificos de la empresa deben
integrarsea un plan general y dirigirse al logro de los objetivos generales, de tal
manera que sean consistentes, armonicos en cuanto al equilibrio e interrelacion

gue debe existir entre estos.

Precision Los planes no deben ser vagos e inexactos sino prexsado cual

deberan basarse en la objetividad y la cuantificacion.

Principio dela universalidad: La planeacion debe comprender suficiente
cantidad de factores como tiempo, personal, materia presupuestetc. de tal

maneragueal desarrollarl planseasuficiente.

17
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Principio deracionalidad: Todosy cadaunode los planesdeberestarfundamentados
l6gicamente,debencontenerunos objetivos que puedanlograrsey tambiénlos

recursosiecesarioparalograrlos.

1.2.5. Definicién de Plan Estratégico

El plan estratégicees un programaa seguirque consiste ermrecisarlo que
pretendemos conseguir y como pretendecmsseguirlp recoge las principales
lineas de accion, es decir, la estrategiias aspiracionegjue una organizacicse

propone alcanzar.

Este planespecificalas grandes decisi@s que van a orientar nuestro paso hacia
el éxito esta es una clara definicibn de un plan estratégicee yestablece

generalmente en ylazoquevaentre 1 y 5 afig®iormalmentes afios.

1.2.6. Para qué sirve i Plan Estratégica

ROBBINS P. Y COULTER M. (2005)iLos pl anes estrat ®gi CcoO:
se aplican a toda la organizacion, fijan sus metas generales y tratan de
posicionarla en su contexto. Los planes que especifican los detalles de cémo van
alcanzarse las metas genegalLos planes estratégicos abarcan un plazo mayor y

tienen un panorama mas amplio de la organiza¢iay. 162.
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El plan estratégico sirve pardefinir los objetivos y cuéles son las mejores
acciones que deben llevarse a cphm alcanzar dichos objetivos, eta manera

se facilita la gestion de la organizacién al hacerla mas transparente, asignar
politicas concretas a los diversos sectores implicados y permitir la evaluacién en

funcion del cumplimiento de las actuaciongseesficadas.

Clarifica porqué y como trabajamass ayuda a decidyr saber por quéctuamos
de una manera u otra, nos beneficeoaprender y unificar ideas, nuestradey
otros esto genera coherencia entre las acciones que lganmgalas expectatas de

la dreccion, poniendo a la institucion en relacion con las necesidades del entorno.

Un plan estratégicdambiénsirve paradescubrirlo mejor de la organizacionya
gueel objetivo es hacer participar a las personas en la valordeidas cosas que

hacemos mejor, ayudandonos a identificar los problemas y oportunidades.
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1.2.7. MODELOS DEL PLAN ESTRATEGICO

Gréfico N° 1 Primer modelo de Planeacion Estratégica

[ PLANIFICACION ESTRTEGICA Y GESTION DE CONTROL ]

¢Qué satisfacer?
Necesidades financieras

Mision ¢A quién?

Grupo de consumidores Target

Unidad
Estratégica
de Negocios

éDonde?
Ubicacion Geografica

.« oz éComo?
Vision Productos, Servicios, Canales

Objetivos

\’ v v v \’ v

[ Financiera H Negocios }[ Clientes M Procesos }[ Capacidades }[ Riesgos 1[ Imagen }

[ Objetivos } [ Acciones } [ Metas } [ Indicadores }

[ Recursos }

[ Estructura }

[ Plan Estratégico }

Fuente: Planeacion estratégica para empresas
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Estemodelo permite fijar objetivos y estrategias realistas y factibles en base al
analisis del entorno en el cual se desenvuelve la institucion. En bestesa

resultados formulgproyectos que permitan resolver la probleméatica.
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Gréfico N° 2 Segundo modelale Planeacion Estratégica

Formulacién de Implementar Evaluar
}7 estrategias estrategias. estrategias —i

RETROALIMENTACIOI

Realizar
auditoria

interna

——
G Asi Eval
E enerar, signar valuar
Elaborar stablecer Establece g . y
.y objetivos evaluary politicas y o el les
la mision > ) e
largo plazo seleccion de objetivos recursos iesuadies
estrategias anuales
J (&
_ N\
Realizar
auditoria
externa
_J

RETROALIMENTACIO!

Fuente: David (1997) concepto de administracion estratégica.
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

El modelo presentado presenta la formulacion implementacion y evaluacion de
estrategias. Asi como también elaborar la mision, realizar auditoria interna y
externa, emblecer objetivos a largo plazo, generar y evaluar estrategias de
seleccion, establecer politicas y objetivos anuales, asignar los recursos y por

altimo la avaluacion y medicion de los resultados

21



Gréfico N° 3 Tercer modelo de Planeacion Estratégica.

FASE ESTRATEGICA

[ Objetivos . [ Estrategias Modelo de
: Negocio ;
: L )
E y N l '

E ( A
; Diagnésticos y Propésito Basico Andlisis de
; escenarios L Consistencia )

y N

v
: [Seguimientoy [ Métrica de } ( Cartera de }
_:_> Aprendizaje Desempefio < Acciones

( Resultados Ejecucion Planesy
5 L Presupuesto :

Fase Tactica

Fuente: Modelo de Planeacion Estratégica de Colén Y Rodriguez
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.

El modelo de Colén y Rodriguez inicia con los objetivos del proyecto estratégico,
antes que con el analisis diagndstico, lo que parece adecuado ya que al analizar el
gué es lo que se desea realizar permite centrar las acciones de los planificadores.
Lo que denominan como modelo del negocio, no es otra cosa que la construccion
del escenario al que se le adicionaran las estrategias y acciones que daran sustento

al proyecto medular.
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1.2.8. ELEMENTOS DEL PLAN ESTRATEGICO

FERNANDEZ J. (2006)iLa mayor2a de | os planes incl
procedimientos, reglas y presupuestos. Los objetivos, a los que en ocasiones se

definen metas, son el resultadRig.®i nal qu:

A continuacién se presentan lesncipales elementos con que un plan estratégico

debe contar:

a) Definicion: mision, objetivos y metas

Misioni establece porqué la organizacion existe y qué debe estar haciendo.
ObjetivoT el fin que debe ser alcanzado si la organizacion va a lograr $as me
cuyos resultados puedlser medidos.

Metasi lo que la organizacion espera lograr a mediado o largo.plazo

b) Historia, desarrollo y crecimiento de la compafia
Investiga cOmo las estrategias pasadas y estructurasnedeeséa en el presente.
Esto se realiza usando los eventos que fueron menos usuales o mas importantes

para su desarrollo.

c) Andlisis del medio ambiente externo
Su obijetivo es identificar las oportunidades y amenazas en el ambiente que opera
la organizacion. Consiste del ambiente industrial o inmediato y el macro
ambiente.

1 Competidores, suplidores

1 Macro ambiente: economia, demografia social, polidgal, tecnolégico

y global
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d) Andlisis del medio ambiente interno

Su objetivo es identificar lasoiftalezas y debilidades de la organizacion. Este
andlisis envuelve identificar la cantidad y calidad de los recursos de la
organizacion en términos de:

Manufactura Mercadeo Materiales Sistemas de informacioPersonglFinanzas

e Investigacion madesarrollo

e) Analisis SWOT:
Consiste en comparar las fortalezas y lidgdides con las oportunidades y
amenazas. El objetivo del analisis SWOT es ayudar a generar alternativas
estratégicas a base del pareo de oportunidades y amenazas contra las fortalezas y
debilidades.
Ejemplos:

1 ¢Estamos en posicion competitiva firme?

1 ¢Qué cambios debemos llevar a cabo para lograr lo que desea lograr?

f) Desarrollo de alternativas estratégicas
Identificar que sirvan para relacionar unas alternativas con otras y estaivlacer

relacion estrecha entre ellos.

g) Evaluacién de alternativas estratégicas:

La estrategia debe tener metas que sean consistentes con unos objetivos y
politicas.

Debe enfocarse en los recursos y esfuerzos de las controversias criticas
identificados en gbroceso de formulacion de la estrategia.

La estrategia debe ser capaz de producir resultados.
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h) Seleccion de estrategias:
Debe seleccionar las alternativas que va a la par cencépacidades

organizacionales.

) “Feed Back?"”: retrocomunicaci 6n:

Es el monitoreo de la estrategia, el cual va a determinar astpunto esta
alcanzando realmente los objetivos y estrategias. Esta informacion pasa
considerablementa los canales de informacion. La retrocomunicacion sirve para

reafirmar objetivos y estrategias.

1.3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Se entiende comdireccionamiento estratégicolaformulacion de las objetos y
propositos de una empresa, moldeadas edogamento donde se consignas la
metasdefinidas para un largo plazo, por lo general a cinco o diez afios que, por ser
de esa naturalezse convierten en la estrategia de supervivencia, crecimiento,
perdurabilidad, sostenibilidad y, por sobre todo, deigena sus clientes o
usuarios.Por ende el direccionamiento estratégico sirve gldapara los planes

de cada area de una empresa pero tiene un alcance mucho mayor porque éstos
llegan hasta la proyeccion detallada para cumplir responsabilidades eapecific
gue se limitan a su campo especializado de accion e implican decidir

anticipadamente lo que se va a hacer.
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1.3.1. Filosofia Organizacional.

GRANADOS, M (2007)define a & filosofia de la empresa abarca el conjunto de
valores, creencias y principios queientan las acciones o e inspiran a los

objetivos de una organizacidpag.31

La filosofia organizacional es uno de los elementos principales para el perfecto y
exitoso funcionamiento de una organizacion, llamese empresa, ente econdémico,
fundacion,etc., esto conlleva a una distincion, reconocimiento y competitividad

en el area o sector que se desemperie.

El concepto de filosofia organizacional suele manifestarse de manera confusa. En
este caso la filosofia organizacional o la filosofia que manej@mpaesa suelen

ser aquellos pensamientos, objetivos, metas y valores, que tiene una empresa
como logrosideales. La filosofia en este caso son aquellas metas y herramientas
gue se implementan para lograr el objetivo y es aquel pensamiento que se propaga
en cada uno de los miembros de una empresa y hacen que estos generen sentido

de pertenecia por la organizacion.

1.3.2. Mision.

MANES, (2007) Define a la mision € el estado basico de la existencia y los

objetivos de una instituci6Rag. 22

La misién de unarganizacion es el propésito palaceal, o la razén por la cual,
existe una organizaciosi mismo es la determinacion d¢es funciones basicas
gue la empresa va a desempefiar en un entorno determinado para cdmseguir
objetivos trazadogEn la mision se define: la necesidadagisfacerlos clientes a

alcanzar, productos y servicios a ofertar.
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1.3.3. Vision.

MANES, (2007) considera ad visibnque es una percepcion posible, deseable,

realista y creible del futuro de una instituciBag. 22

La Vision es una imagen del futuro deseado que bustamear con nuestros
esfuerzog/ acciones. Es la brajula que nos guiara a lideres ypardores. Sera
aquello que nogermitira que todas las cosas que hagantengan sentido y
coherenciaEs proyedr a la organizacion en el futudncréamente la vision

responde a laregunta: ¢Qué es lo que realmente queremos?

1.3.4. Valores.

MARTINEZ. D y MILLA. A (20 05) “Los valores corporativos definen el
caracter de una empresa y describen aquello que la empresa representa, por lo
tanto, suelen estar definidos como parte del conjunto de proposiciones que

constituyen | a ident i(Pdga24).cor porativa de |

Los valores de la cultura organizacional se componen de un sistema simbdélico que
permite la consolidacion de un grupal compartir normas y sistemas de
comunicacion y pertenencia se logra que la organizacién funcione como un
sistema donde los empleadosjatte de ser un aglomerado de sujetos y se

conviertan en una comunidad laboral.

La identidad y el sentirse parte de un grupo motiva a las personas a dar lo mejor
de si, los valores y los deseos de superacion dentro de la institucion promueven la

cooperacion para el logro de los objetivos de una empresa.
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1.3.5. Objetivos.

CARVAJAL. A (2006). Es aqueth que deseamos alcanzar. Esnentoque
permite llegar a una situacion nueva, como producto final de una o varias
actividaded?4g112

Los objetivos somesultados que una empresa pretende alcanzar, o situaciones

hacia donde éspretende llegar.

Es un logro que nos proponemos en un plazo determirtaldobjetivo es (a
diferencia de la Vision y Mision) cuantificable, necesita ser medido. Tiene que ser
enunciado especificamente y de forma positiva. Ademas tiene un plazo de tiempo
para su concrecigréstetiene que estar alineado en el tiempo con la Vision y en

elmarco con la Mision.

1.3.6. Metas.

Las metason propositos alcanzar en un periodo de tiempdativamente largo
(entre 5 y 7 afios). Sestablecen erelacioncon las funciones, y proporcionan la
estructura pardefinir los objetivos.

Una meta es un pequefio objetivo que lleva a conseguir el objetivo como tal. Todo
objetivo esta compuesto por urserie de metas, que unidas y alcanzadas

conforman el objetivo.
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1.4. ANALISIS SITUACIONAL.

1.4.1. Matriz EFE.

La matriz EFE permite a los estrategas resumir y evdasaoportunidades y

amenazaskEvaluar el sector en el cual se encuentra la empresa

La matrizEFE se construye de la siguiente manera:

a) Listar oportunidades y amenazas del andlisis interno de la empresa.

b) Sin importar cuantos factores se incluyan, la calificacion total ponderada no
puede ser menor a 1 ni mayor a 4.

c) El puntaje promedio se ubica 2s5b.

d) Un puntaje por debajo de 2,5 caracteriza a empresas que son deébiles

internamente.

Tabla N° 1 Ejemplo de la Matriz EFE

PESO CALIFICACION | PONDERACION
FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES
1. Sisterma adecuado de microcreditos| 020 2 0.40
empresarales de la entidad pnvada
financiera.
2 Expenencia en el mercado local 020 2 040
3. Sistemas de informacioninmediatas en 0.15 2 030

la red. uso dela tecnologia (intemet).

4_Viasrapidas de movilizacion v acceso a 0.10 1 0.10
mercadosregionales parala expansion.

5. Leves que favorecen el desamrollo 0.035] 2 0.10|
empresaral.

AMENAZAS
1. Incrementos en los precios del 0.10| 1 0.10|
combustible.
2. Ingreszo al mercado de nuevos 0.10 1 0.10
competidores.
3. Futuro incierto sectorial 0.03 2 0.06
4. Aplicacion de nuevosimpuestos. 0.035] 1 0.035
5_Inestabilidad Politica de la Fegion v del 002 2 004
Pais en general.
TOTAIL 1.00 1.65

Fuente: matriz EFE
Elaborado por: El autor

Un puntaje total por encima de 2,5 indica que la empresa mantiene una posicion
interna fuerte. Se deben analizar de entre 10 y 20 factores, sin importar el nUmero

de factores el valor total no puede ser mayor de 1.
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1.4.2. Matriz EFI

La matriz EFI permite resume y evalla las fuerzas y debilidades més importantes

dentro de las aredisncionales de un negocio

La matriz EFI se construye de la siguiente manera:

a) Listar fortalezas y debilidades del andlisis externo de la empresa

b) Se escoge un maximo de 10 cada una, las mas representativas

c) Elvalor asignado a cada una indica la importadelgactor para el éxito.
d) La suma de todos los valores debe ser siempre igual a 1.

e) Multiplicar by c.

f) Oportunidades y amenazas pueden calificarse desde 1 hasta 4

Tabla N° 2 Ejemplo de & Matriz EFI

Total
. . Calificacion ponderado
Factores criticos para el éxito Peso
Fuerzas
1. Razon presente que subio a 2.52 .06 4 .24
2. Margen de utilidad subid a 6.94 .16 4 .64
3. La moral de los empleados es alta .18 4 72
4. Sistema nuevo de informdtica .08 3 .24
5. La participacion del mercado ha subido a 24% 12 3 .36
Debilidades
1. demandas legales sin resolver = .05 2 .10
2. Capacidad de la planta ha bajado a 74% 15 2 .30
3.Falta de sistema para la administracion estratégica .06 1 .08
4. El gasto para I v D ha subido el 31% .08 1 .08
5. Los incentivos para distribuidores no han sido eficaces .06 1 .06
i Total 1.00 2.80

Fuente: matriz EFI.
Elaborado por: El autor

Losvalores ponderados obtenidos van a priorizar el uso de factores externos en la
matriz FODA. El valor ponderado total no puede ser mayor a 4 y el valor
ponderado promedio no puede ser menor a 2,5 porque esto indica que no se estan

aprovechando las oportuaides y que las amenazas pueden hacer mucho dafio.
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1.4.3. FODA (MATRIZ ESTRATEGICA)

La matriz FODAes una herrameinta de gran utilidad para entender y tomar
decisiones en toda clase de situaciones en negocios y empresas. FODA no es otra
cosa mas que ldsrtalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

El FODA es una evaluacion subjetiva de datos organizados, que los coloca en un

orden légico que ayuda a comprender, presentar, discutir y tomar decisiones

La importancia de confeccionar y trabajar cola matriz de analisis FODA reside
en que este proceso nos permite buscar y analizar, de forma proactiva y
sistematica, todas las variables que intervienen en el negocio con el fin de tener

mas y mejor informacion al momento de tomar decisiones.

Cuadro N° 3 Matriz FODA

Analisis

Interno éCuales son las fortalezas de mi éCugles son las debilidades de mi
empresa? éComo puedo potenciar | empresa? dComo puede mitigar las

las mismas? mismas?

Analisis

Externo | ¢Cudles son las oportunidades en el | éCudles son las oportunidades en el
mercado? éComo puedo aprovechar | mercado? éComo puedo proteger mi

estas apartunidades? EMpresa de pSLAS AMENAZAS?

Fuente: matriz EFI.
Elaborado por: El autor
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Las debilidades y fortalezas pertenecen al &mbito interno de la empresa, al realizar
el andlisis de los recursos y capacidades, este andlisis debe considerar una gran
diversidad de factoraglativos a aspectos de produccion, marketing, financiacién

y aspectos generales de organizacion.

Las amenazas y oportunidades pertenecen siempre al entorno externo de la
empresa, debiendo esta superarlas o aprovecharlas anticipAndose a las mismas,

aqui etra en jugo la flexibilidad y dindAmicae la empresa.
A continuacién se presenta un extracto de lo que significan las siglas de FODA

Fortalezas:son las capacidades especiales goe cuenta la empresa, y que le
permite tener una posicion privilegiattante a la competencia. Recursos que se

controlan, capacidades y habilidade® ge poseen.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actua la empresa, y

gue permien obtener ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente
a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen,

actividades que no skesarrollan positivamente.

Amenazas:son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden

llegar a atentar incluso contragarmanencia de la organizacion.
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1.4.4. Andlisis de Porter.

Explicado por Michael Porter el modelo se utiliza para identificar y analizar las
fuerzas que afecta @wector de la industria. Segun el modelo, las empresas deben
evaluar las oportunidades y amenazas que plantean los competidores
potenciales, la disponibilidad de los productos sustitutos en el mercado y el
poder de negociacion conferida a sus clientes ygaores.

A continuacién se presenta un fragmento de cada una de las 5 fuerzas de Porter.

Competencia- Determina la posicion de la empresa en comparacion con sus
competidores. Para ello, es importante medir la competitividad por el grado de

penetracion dl mercado y la concentracion de la industria.

Barreras de entrada- Revisa las politicas gubernamentales para la incursion en
un mercado especifico. El gobierno plantea a veces las restricciones a la entrada
de nuevos actores en el mercado por la comwede monopolios, actuando

como regulador. Determina si tu empresa cumple coretpssitosexistentes.

Poder de negociacién de los proveedoresAnaliza las relaciones existentes
con tus proveedores de materias primas y mano de obra. También, analiza el
escenario esperado en caso de que aument@neltiesde sus productos o se

nieguen a suministrarlos.
El poder de negociacion de los compradoresAnaliza la sensibilidad de tus

clientes a los cambios de precio y predecir los efectos potenciales en caso de

ajustar el precio de tu producto.
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Amenaza de sustitutos. Estudia minuciosamente los clientes y mide su
propension a encontrar sustitutosgplrs productos basicos. Analiza los costos
asociados con los productos cambiantes.

Evalla la calidad de los productos que pueden ser sustituidos por tu producto.
Crea una matriz de equilibrio para entender las ventajas y las desventajas

asociadas a mantenel mismo producto o encontrar un sustituto.

Grafico N° 4 Las 5 Fuerzas de Porter

AMENAZA

NUEVOS
COMPETIDORES

PODER | PODER

NEGOCIACION NEGOCIACION

RIVALIDAD Y
PROVEEDORES - COMPETENCIA DEL - COMPRADORES
MERCADO

L]

PRODUCTOS
SUSTITUTIVOS

AMENAZA

Fuente: Michael Porter.
Elaborado por: El autor
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1.4.5. Matriz de Competitividad.

La Matriz de Competitividaces una herramienta de gran utilidad tanto en la
ejecucion de estudios de mercado como en la elaboracion de planes de negocio en
sus tres modalidades principales:

1 Comoherramienta de planeacion.

1 Como heramienta retrospectiva y;

1 Como herramienta de apoyo para levantamiento de capital.

Esta tabla debe selaborada de forma clara y concisa por los miembros de las
organizaciones, 0 por asesores expertos quienes deberan tener la capacidad de

reconocer aquellos parametros y beneficios que los compradores potenciales

De forma explicita la matriz de comgetidad debe:

Identificar competidores potenciales y su®puestas y efinir parametros de

valor.
Tabla N° 3 Matriz del Perfil Competitivo
Factores claves del Ponderaclén Emprasa Competidor 1 Competidor 2
éxlto
Clasificaclén] Resultado Claslficaclén Resultado Clasificaclén Resultado
ponderado ponderado ponderado
Gama de productos 0,2 2 04 4 [1X:3 3 0,6
Calidad delos 0,2 3 0,6 4 0,6 3 0,6
productos
Competitividad 0,2 2 04 3 0,4 3 0,6
Servicio al cliente 0,1 2 0,2 2 0,4 3 0,3
Tecnoclogia 0,1 1 0,1 2 0,2 2 0,2
Experiencia 0,2 3 0.6 3 0,6 3 0,6
Total 1 2,2 3 2,9

Fuente: Matriz del perfil competitivo
Elaborado por: El autor
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1.4.6. Matriz Boston Consulting Group (BCG)

Es un modelale planificacién que evalla las Unidades Estratégicas de Negocios
(UEN) de una compafiia en términos de su indice de crecimiento en el mercado y

de la participacion relativa del mismo.

Utilizando el enbque (BCG), una empresa puede clasificar todadUlaslades
Estratégicas de Negocios, conformdaamatriz crecimientgparticipacion que
ayuda a establecer la posicion competitiva de un negocio

Esta matriz explica la relacion producto mercado de una manera sencilla, esa es la
razon por la cual se toma en cuenta el crecimiento del mercado (eje de las Y), con

relacion a la participacion del mercado (eje de las X) en términos relativos.

La relacion puede expresarse como porcentajes, unidades vendidas, costo de

unidades vendidas o cualquier otratgbe relacion que mantenga.

La matriz crecimientgarticipacion se divide en cuatro cuadrantes. La idea es que
cada UnidadEstratégica dé&egocioque seubique en alguno de estos cuadrantes
tendra una posicion diferente de flujo de fondos, una administracion diferente para
cada una de ellas y una posicion de la empresa en cuanto al tratamiento que debe

darle a su administracion.

Las UEN se categorizasegun el cuadrante donde queden ubicadas en estrellas,

signos de interrogacion, vacas lecheras y perros. Sastedsticas son
Estrellas

+ Alta participacion relativa en el mercado

+ Mercado de alto crecimiento

+ Consumidoras de grandes cantidades de efectivo para financiar el
crecimiento

+ Utilidades significativas
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Signos de interrogacion(llamados también Gatos Salvajes o Nifios Problema)

Baja participacion en el mercado.
Mercados creciendo rapidamente
Demandan grandes cantidades de efectivo para financiar su crecimiento

Generadores débiles de efectivo

-+ F +

La empresa debe evaluar si sigue invirtiendo en éste negocio
Vacas lecheras

Alta participacion en el mercado
Mercados de crecimiento lento
Generan ras efectivo del que necesitan para su crecimiento en el mercado

Pueden usarse para crear o desarrollar otros negocios

-+ F +

Margenes de utilidad altos
Perros

+ Baja participacién en el mercado
+ Mercados de crecimiento lento
+ Pueden generar pocas utilidades o a veces pérdidas

+ Generalmente debenrsreestructuradas o eliminadas

Negoci o “Aguelios redotios fjue son mas atractivos para la empresa y
gue reportan importantes ingresos.

Negoci o v alooa ingtesoolitemidoa &n: este negocio son derivados
por la empresa diversificada hacia los otros negocios con altas tasas de

rendimiento.
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Negoci o *“ i nSituaaon cogtraria tla tle:la vaca lechera. No se sabe si

a través del tiempo llegara a convertirsmemgoci o festrell ao.

Negoci o Lapaedn pam’mantenerlos en su portafolio es que este negocio

contribuye a la estructura de costos de la empresa como un todo.

Grafico N° 5 Matriz Boston Consulting Group
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Fuente: Matriz del perfil competitivo
Elaborado por: El autor
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1.4.7. Matriz de Posidonamiento.

El matrizde posicionamiento sobre la competencia es una fantéstica herramienta
de analisis de marketing que nos permitird saber en qué situacion se encuentra
nuestra empresa respecto a la competencia en la mente del consumidor de forma

gréfica en funcién de variasiterios.

Esto nos ayudara saber cual es nuestra posicion actual para adoptar las
estrategias de marketing que sean necesarias con el fin de lograr los objetivos

propuestos.

Normalmente se suele elaborar en la fase de planificacion de la estrategia de
marketing, preferiblemente junto al analisis FODA.

El formato clasico consiste en dos ejes (vertical y horizontal), que se cruzan y

Ccuyos extremos sitas el valor minimo y maximo de cada parametro a analizar.

Grafico N° 6 Matriz de Posicionamiento.

FF

Conservador Agresivo
\/C Fl

Defensivo Competitivo

FA

Fuente: Matriz de Posicionamiento
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Los ejes de la matrizon: Fortaleza financiera (FF), ventaja competitiva (VC),
estabilidad ambientdEA), y fortaleza de la industria (FI). Las dos dimensiones
internas, FF y VC, asi como las dos externas, FI y EA, se pueden considerar como

las determinantes de la posicion estratégica global dergaaizacion
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1.5. FORMULACION DE ESTRATEGIAS .
1.5.1. Estrategias.

Las estrategias no son otra cosa mas que un conjunto de acciones planificadas
sisteméticamente en el tiempo que se llevan a catalpgrar un determinado fin

0 propositg cabe indicar que existen muchas estrategias de acuerdo a las
necesidades de cada empresa u organizacion.

A continuacién se mencionan y explican algunas de las estrategias:

Integracion hacia adelante: La empresa extiende sus operaciones hacia aquellas
actividades que antes realizaba otra empresa que elaboraba un produetdague

como insumo principal el producto de la empresa.

Integracion hacia atras- La empresa decide extender sus operaciones hacia la

ejecucion de actividades que antariente realizaba algun proveedor.

Integracion horizontal.- Se produce cuando la empresa expande su linea de

productos hacia otros relacionados.

Penetracion en el mercade.La empresa intenta realzar los atributos otaj@s
de su producto frente a los de la competencia para captar una mayor demanda

dentro del mercado al cual se dirige.

Desarrollo del producto- La empresa opta por el desarrollo de un nuevo

producto dentro de su linea de produccion en el mismo mercado.

Diversificacion concéntrica- Es una estrategia de crecimiento que supone afadir

nuevos productos o servicios similares a los que ya tenemos en nuestra empresa.

Diversificacion conglomerada: La diversificacion conglomerada es una

estrategia de crecimmé que supone que ampliamos nuestro porfolio de
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productos o servicios con otros que son significativamente diferentes a los
actuales.

Diversificacibn Horizontal.- Esta estrategia se basa en la creacion o
incorporacion de productos nuevos, no relacionamos el producto principal,
destinada a los clientes actuales.

Estrategia de encogimiente. Ocurre cuando una organizacién se reagrupa
mediante la reduccién de costos y activos a efectos de revertir la caida de ventas y
utilidades. El encogimiento se disefia para fortalecer la competencia distintiva
basica de la organizacion. Ejemplo: coca celscdntinué coca cola de vainilla.

Estrategia de desinversion.Se basa en la venta de una division o una parte de la
organizacion. Con frecuencia, la desinversion se usa con el objeto de reunir
capital para otras adquisiciones o inversiones estratégeaslesinversion puede

ser parte de una estrategia general de encogimiento con miras a que una

organizacion se deshaga de negocios no rentables.

Estrategia de liquidacion- Se basa en la venta en partes de los activos de una

compafiia por su valor tangible

Las estrategias son de gran ayuda para las empresas. Esto se debe a que siempre
se debe estar carsnte de las problematicas existentgggverlas que estan por

llegar, siendo estas estrategias una base soélida para poder tratar de contrarrestar
los resultados negativos que éstas puedan arrojar. Estas estrategias competitivas
son muy Uutiles, pero también se debe sab@ndoy como aplicarlas, para que

una empresa o productos no se vea afectada por situaciones que se pueden atender

y resolver.
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1.5.2. Cursos de Acciéon

Curso de accién en una guia muy importante para afrontar una determinada
situacion, podemos decir que es un acto efpeaie una persona o de un grupo

de personas por ejempdontratara unapersona, realizar una compspecificao
desplazese hacia un lugar especial. &iéa: es un curso de accién que se repite

en circunstancias similares, por ejemplo, hacer una oferta antes de determinada
festividad anual u ocupar solamente a estudiantes graduadmsd@sempeniar

ciertos puestos.

1.5.3. Politicas

Las politicas pueden definirse como los criterios generales que tienen por objeto
orientar la accion, dejando a los jefes campo para las dezssique les
corresponde tomar; sirvepor dlo, para formular, interpretar suplir las normas

concretas.
Estas politicas pueden ser bien un reflejo o una deduccion de la politica general de

la empresa o bien ser fruto de elecciones efectuadas por la propia unidad

organizativa.
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1.6. IMPLEMENTACION ESTRATEGICA.

1.6.1. Programas

Son planes relacionados cehtiempo y comprenden la correlacion que se da
entre este ultimo con las actividades que deban llevarse a cabo. También pueden
definirse como un conpio de metas, politicas, reglapmcedimientos.

Un programahace referencia a un conjunto organizddaactividades, servicios o
procesos expresados en un conjunto de proyectos relacionados o coordinados

entre si y que son de similar naturaleza.

1.6.2. Proyectos

Se conceptualizacomo un conjunto articulado de decisionesoperativasy de
actividadesinterrelacionadasy coordinadashacia un objetivo particular, que
trabajanconjuntamentgor un resultadodefinido en limite de tiempoy conunos
recursosdeterminadosEl proyectose consideracomo la estrategicoperativade
gestionparaejecutarlos planesy programaspueshaceposiblepasarde la ideaa

la realidad,dela decisidnala accion

1.6.3. Procedimientos.

El procedimiento es una serie de labores relacionadas, que constituyen una

sucesion cronoldgica y el modo de ejecutar un trabajo, encaminados al logro de un

fin determinado

Los procedimientos son planes que establecen un método requerido de manejar las
adividades futuras. Son guias para la accibn mas que para el pensamiento y

detallan la forma exacta en que se deben llevar a cabo ciertas actividades.
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1.6.4. Cuadro De Mando Integral BSC.

El Cuadro de Mando Integral es una metodologia excelente y de gran impacto

para mejorar la gestion de su empresa, no importando su tamafo. Permite que el
empresario o empresaria pueda medir el desarrollo de su negocio y evaluar el
grado de cumplimiento de las metas que se ha propuesto alcanzar en diferentes

periodos.

1.7. PLANEACION OPERATIVA.

La planificacion operativa es un instrumento indispensablede organizacion,
consisteenformularplanesa corto plazo,enla cualsedebencontemplatodoslos
detallesparala ejecucionde accionesconcretashay quetomaren cuentaque se
debe planificar antes de actuar sobre una situaciéon o problema para poder

transformarlay obtenerel éxito deseado.

1.7.1. Plan Operativo Anual. (POA)

El plan operativo anual es un documento formal en el que se enumeran, por parte
de los responsables de unaidand los objetivos a conseguir durante el presente
ejercicio. El plan operativo anual debe estar perfectamente alineado ptanel
estratégicale la empresa, y sespecificacion sirve para concretar, ademas de los
objetivos a conseguir cada afio, la manera de alcanzarlos que debe seguir cada
entidad.
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1.7.2. Cronograma.

Cronograma la representacion grafica, que se estructura de forma ordenada las
actividades, funcionestgreas que se realizaran en un determinado tiempo, con el
fin de optimizar el mismo. Los cronogramas son herramientas basicas de

organizaciéon de un proyecton el propésito deug se realice de forma ordenada.

1.7.3. Presupuesto

Es unplande accion dirigido a cumplir una meta prevista, expresada en valores y
términos financieros que, debe cumplirsaeuamnleterminado tiempo y bajdertas
condiciones previstas, este concepto se aplica a cada centro de responsabilidad de
la organizaciondeigual manera este plan indica la forma en que los fondos seran

gastados durante un determinado espacio de tiempo.

1.8. PLANIFICACION FINANCIERA

La planificacion financiera es unaétnica que réne un conjunto de é@odos,
instrumentos y objetivos con el fide establecer los présticos y las metas
ecordmicas y financieras de una empresa, tomando en cuenta los medios que se
tienen y los que se requieren para lograrlo.
También se puede decir que la pii@macion financiera es un procedimiento en
tres fasegpara decidir qué acciones se habran de realizar en el futuro para lograr
los objetivos trazados

V Planealo que se desea hacer

V Llevara la pra&tica lo planeadoy

V Verificar la eficiencia de lo que se hace.
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1.8.1. GestiénOrganizacional o Empresarial.

1.8.2. ElementosConstitutivos.

1.8.2.1. Historicidad.

La idea de formar esta compafila nace en el afio 2005, bajo el nombre de
AAsociaci-n de propietarios de autom:-vil
constituyéndose como una Corporacién de derecho privado sin finkgrde

regulada por las disposiciones del titulo XXIX del Libro Primero del codigo civil.

En el 2008 pas:- a constituirse como ACom
con la acogida de nuevos socios. Tres aflos mas tarde (2011) se procede a realizar

los tramites pertinentes constituyéndose asi ante la Superintendencia de
compafias, con el nombre de: Compaiia de transporte en taxi convencional

AnPuerto San S. Ao el cual es conservado h:

Estainstitucion esta integrada por &erente (Gua Gonzalez Hugo Andrés),
Presidente(Tigua Figueroa Carlos Darwin) y Isecretaria encargada (Tamara
Borbor Lino) quienes brindan un serviciarduo y efectivo para el correcto

funcionamiento de la compafia.

Hoy en dia la Compafia de transporte en taxncv e nci o n al APuerto
cuenta con una sede soaidlicada en la Parroquia Santa Rosa barrio 15 de julio

Av. 55 calle 41 nace con el afan de cubrir las necesidades de transporte de los
habitantes del Cantén Salinaal servicio que ofrece es la traostacion de

personas hacia los distintos sectores con que cuenta nuestra Peninsula.
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1.8.2.2. Constitucion.

La constitucion de la compafila PUERTOSAN S.A se da el 11 de diciembre del
2011 asumiendo todas las responsabilidades el gerente y el presidente de dicha

institucion.

1.8.3. Actividades.

1.8.3.1. Servicios

La compaiia de transporte en taxi convencional PUERTOSAN S.A brinda el
servicio de transportge personas en general, con un horario de trabajo de lunes a
domingo las 24 horas del dia, el recorrido que realiza grsj@o de choferes
profesionales es hacia los distintos sectores con que cuenta nuestra provincia y a

nivel nacional.

1.8.4. Recursos.

1.8.4.1. Humanos.

El recurso humano de una empresa es de vital importancia gracias al aporte que
cada uno de estos brinden el caso d&a compaiia de transporte PUERTOSAN

S.A son el area administrativa conformado por el gerente, presidente, secretaria y
los socios con que la institucidbn cuenta que son 34 personas encargadas del

volante de cada una de las unidades.
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1.8.4.2. Materiales.

Los recursos materiales de una empresa son aquellos bienes tangibles para el
optimo funcionamiento de ésta, ofrecer un servicio eficaz y de calidad.

La compania PUERTOSAN S.A cuenta con recursos materiales tales como: el
espacio fisico donde tiene funcionantiela sede, las maquinarias con que brinda

el servicio, para este caso los 34 vehiculos en perfecto estado, 40 sillas para
reuniones de directivos y socios, un escritorio de uso personal de secretaria y un

mueble archivador de documentacion de la compafiia

U Tecnologicos

Un recurso tecnolégico es aquel bien tangible o intangible con que cuenta la

compafia para el mejor funcionamiento de la misma.

La compafia de transporte en taxi convencional PUERTOSAN S.A posee
recursos tecnoldgicos como: computador somespectiva impresora, un teléfono

convencional

1.9. IMPACTO AMBIENTAL.

1.9.1. Responsabilidad Social

Un vehiculo es una fuente de contaminacioén ya que tiene distintos procesos que
debe cumplir para su buen funcionamiergs por eso que los profesionales del
volante deben ser responsables en cuanto a mantenimiento del vehiculo se refiere,
ya que debido a que muchos de los autos no se encuentran en buen estado estos

expulsan una notable contaminacion.
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Los especializados en esta profesil@tven tener una gransponsabilidad social
para contrarrestar el impacto ambiental, realizando mejores practicas en la
conduccion sin exageracion, y tener compromiso con el mantenimiento y buen

estado del vehiculo.

1.9.2. Aporte al buen vivir.

En cuanto al aporte del buen vivir esta construir sostenibilidad econdémica a travées
de la canalizacion del ahorro a la inversion productiva, desarrotadiciones
previas, en cuanto a capacidades humanas y oportunidades sociales, que hagan
posible una manizacion econdémica mas equitativa y una convivencia social mas
justa. Asi como uncapital productivo necesario para transformar el patron de

especializacion de la economia e impulsar el casigmficativo.

1.9.3. Estudio Ambiental o Recursos Naturales

El estudio ambiental es un proceso de analisis encaminado a identificar, predecir,
interpretar, valorar, prevenir, corregir y comunicar las consecuencias o efectos de
un proyecto o actividad sobre el medio ambiente, que puede causar sobre la
calidad de vida el ser humano y su entorno medio ambientatURsos naturales
a aquellos bienes materiales y servicios que proporcionaatiaraleza sin
alteracion por parte del ser humano; y que son valiosos para las sociedades
humanagor contribuir asubienestay desarrollo demanera directa (materias

primas,minerales, alimentos) o indirecta
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1.10. MARCO SITUACIONAL.

La Planeacion Estratégica es la herramienta que posibilita a pequefias, medianas y
Microempresas, diferenciarse de las demas para garantizar, déoressa la

creacion de ventajas competitivas.

Las pequefias y medianas emprefasne$ son la caracterizacion mas elocuente

del tejido empresarial de cualquier pais, sea desarrollado o subdesarrollado.
Estas suelen conceptualizarse de distintas forpss, al final la mayoria de los
autores coinciden en que es un organismo Vvivo y con independencia de su tamafo

reune en si todos los aspectos de una empresa tradicional.

Su forma de manifestarse varia en funcién del pais en que se encuentra, pero en
esen@ su nucleo basico es el mismo y, ademas, se mueve dentro del marco de
ventajas y desventajas asociadas a su propio tamafio. Por ello se clasifican de

diferentes formas e incluso se agrupan de acuerdo a distintos indicadores.

Las pymes son fundamentalearp el entramado productivo de la region. De
hecho, representan cerca de 99% del total de empresas. Su incidencia en los
indices de empleo ealta pues dan trabajo a cerca de 67% del total de

trabajadores.

La realidad econdémica del pais se explicdbeena medida por el desempefio que
tienen las micros, pequefias y medianas empresas. Y es que aunque los ultimos
nueve afios han aportado con el 26% de las ventas locales en promedio, son
responsables del 68% del empleo del pais, segun datos del SRI y del Cen

Econdnico (al 2010), respectivamente.
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En los ultimos cuatro afios los sectores mas dinamicos fueron los de construccion
y metalmecanico, textil y calzado, y tecnologias de la informacion vy
comunicacion (TIC), impulsados por la inversion publica y laglidees de
proteccion gubernamental. Pese a ello, el mercado de las pymes aun se concentra
en el @&mbito nacional, apenas un 6,6% de pymes ecuatorianas exporta, segun el
ultimo informe de coyuntura del Observatorio de la Pyme (segundo cuatrimestre
del 2012).

1.11. MARCO LEGAL.

Seccion tercera

Servidoras y servidores publicos

Art. 229.- Seran servidoras o servidorpsiblicos todas las personas qee
cualquier forma o a cualquiétulo trabagn, presten servicios o ejerzam cargo,

funcion o dignidad dentro dséctor publico.

Capitulo sexto

Trabajo y produccion

Seccién primera

Formas de organizacion de la produccion y su gestion

Art. 319.- Se reconocen diversas formaes arganizacion de la producci@m la

economia, entre otras las comunitarias, cooperativapresarialespublicas o

privadas, asociativas, familiares, domésticas, autonomastgs.

El Estado promovera las formas de produccién que aseguren el bueteviair
poblacion y desincentivara aquellas que atenten contra sus decetdwsle la
naturaéza; alentard la produccién que satisfaga la dematelana y garantice

una activa participacion del Ecuador en el contextrnacional.
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TITULO VIl REGIMEN DEL BUEN VIVIR

Seccién duodécima

Transporte

Art. 394.- El Estado garantizara la libertad tl@ensporte terrestre, aéreo, maritimo
y fluvial dentro del territorio nacional, sin priggjios de ninguna naturaleza. La
promocion del transporte publico masivo y la adép de una politica de tarifas

diferenciadas de transporte seran prioritarias. Ehdasregulara el transporte

terrestre, aéreo y acuatico y las actividades aeroportuarias y portuarias.

Existe dentro del plan del buen vivir el punto 6.8 que trata sobre la Inversion

para el Buen Vivir en el marco de una macroeconomia sostenible.

Estaestrategia tiene por objetivo general construir tres condiciones fundamentales
para el Buen Vivir. La primera es construir la sostenibilidad econ6mica a través
de la canalizacion del ahorro a la inversion productiva de manera eficiente. La
segunda es el darrollo de condiciones previas, en cuanto a capacidades humanas
y oportunidades sociales, que hagan posible una organizacion econémica mas
equitativa y una convivencia social mas justa. La tercera es la acumulacion de
capital productivo necesario pararséormar el patron de especializacion de la

economia e impulsar el cambio en el modo de acumulacion.
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Seccién VI

DE LA COMPANIA ANONIMA

1. CONCEPTO, CARACTERISTICAS,
NOMBRE Y DOMICILIO

Art. 143- La compafiia andénima es una sociedad cuyo capital, dividido
acciones negociables, esta formado por la aportacion de los accionistas que

responden Unicamente por el monto de sus acciones.

Las sociedades o compafias civiles andnimas estan sujetas a todas las reglas de

las sociedades o compafias mercantiles ammi
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CAPITULO Il: METODOLOGIA.

2.1. Disefio de la Investigacién

Un factorde suma importancias el disefio de llvestigacion, con el propésito

de responder a las preguntas de investigacion planteadas y cumplir con los
objetivos de estudio, cuando establecen y formulan hipotesis los disefios sirven
también para someterlas a prueba.

El disefio de la investigacionos ayuda a reflexionar sobre el proceso de
investgacion, aclarificar en etapas prescritas el modo en que pretendemos
abordar un tema, odber informacion y finalmente a través de la recoleccion de

los datos en relacién a un area tematica.

El propésito de esta Optica metodolégica es asegurar que los proyectos de
investigacion alcancen altos niveles de coherencia interna e integridad. En este
sentido, en los disefios representan una combinatoria de componentes tacticos y

estratégicos.

2.2. Modalidad dela Investigacion

El trabajo a desarrollar servird de apoyo para demostrar que la investigacion y
elaboracion de estrategias empresariales son fundamentales para dar solucion a los
problemas de administracion y contribuir con el progreso de canida

institucion, y de esta manera mejorar la atencion al cliente.

Es decir, que la propuesta expuesta estara basada en la investigacion de campo,
gue tratade la investigacion aplicada para comprender y resolver alguna situacion,

necesidad o problemaneun contexto determinado ya que de esta forma se
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obtendran los datos que nos proporcionen los usuarios y detectar aspectos mas
relevantes para ser analizados. De igual forma serd aplicada la investigacion

documentafjue contribuira y permitira finalizar una propuesta bien estructurada.

2.3. Tipos de Investigacion

Para las debidas investigaciones siempre se tiene un objetivo comiagyelta
este estudio se basara en realizar los siguientes tipos de investigacion

Investigacion documental:Se apoya en fuentes de caracter documental, esto es,
en documentos de cualquier especie. En este caso para llevar a efecto la
investigacion se necesitara de investigar si existerdies relacionados con el

tema,en libros, revistas y utilizando kerramientanternet.

Investigacion de campo:Este tipo de investigacion se apoya en informaciones
gue provienen entre oBade entrevistasencuestas y observaciones que se

aplicaran a personas con la finalidad de obtener informacion necesaria.

2.4. Métodos.

Los métodos el permitirdn desarrollar derma adecuada el proyectonso

Observacion: Con el fin de conocer el compamiento de los agentes internps

externos en relacion con los servicios que se ofrecen.

Andlisis y Sintesis. Para analizar laceptacion, reconocimiento y credibilidad de

la Compafia ante sus clientes.
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Induccion.- El método inductivo se da cuando partimos de lo particular a lo
general y en ésta tesis lo vamos a utilizar al analizar primero lo interno

(empleados, colaboradoresociados) para lueg@tjar a lo externo.

2.5. Técnicas dnstrumentos

Es importante destacar que los métodos de recoleccion de datebngedio a
través del cual el investigador se relaciona con los participantes para obtener la

informaciénnecesaria que le permita lograr los objetivotadavestigacion

Observaciin.- Este método tiene como principal ventaja, que los datos se recogen
directamente de los objetos o fendmenos percibidos mediante registros
caracterizados por la sistematicidad de la recoleccion y de las condiciones en que

se proyecta realizarla.

Entrevista.- Es lacomunicaciénestablecida entre el inwigador y el sujeto de
estudioa fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el
problema propuestd.a entrevistanos permitira obtener informacién de primera

mano. Se llevara a cabo en forma personal mediant® elaicuestionarios

Encuesta- Es una técnica de investigacion que consiste en aplicar un cuestionario
de preguntas, el que debe ser coatéstpor los sujetos de la muestra de
investigaciénServirapara conocer lo que opina la gente sobre una situacion, solo

se le aplicara arugrupo especifico.
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Cuestionario- Es el instrumento mas utilizado para recolectar informacion de
manera clara y precisa. Consiste en un conjunto de preguntas formuladas en base
a una o mas variables a medir, donde se utilizafarmulario impreso

estandarizadoealpreguntas

2.6. POBLACION Y MUESTRA.
2.6.1. Poblacion.

La poblacion es el grupo de personas ubicadas en los distintos sectores a quienes
se tomara en cuenta para realizar las encuestas, lo cual sera de gran utilidad para

obtener los resultados de la investigacion

Tabla N°4 POBLACION SALINAS

Hombre entre 15y 64 aflos 21985

Mujeres entre 15y 64 20241
Hombre entre 65 y mas 1603
Mujeres entre 65y mas 1641
TOTAL 45470

Tabla N°5 POBLACION LA LIBERTAD
Hombre entre 15y 64 afios 29338

Mujeres entre 15y 64 29442
Hombre entre 65 y mas 2137
Mujeres entre 65y mas 2478
TOTAL 63395

Tabla N°6 POBLACION SANTA ELENA

Hombre entre 15y 64 aflos 43914

Mujeres entre 15y 64 42332
Hombre entre 65 y mas 4653
Mujeres entre 65y mas 4469
TOTAL 95368
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2.6.2. Muestra.

La muestra es una pargpresentativa de la poblacion, que permite generalizar los
resultados de una investigaci@m el caso de la investigacion actual se tomara en
cuenta una poblacién representativa de acuerdo a la edad.

Tabla N° 7 Muestra Estratificada

ESTRATIFICACION
SALINAS 27282 186
LA LIBERTAD 19018 | 0,00682| 130
SANTA ELENA 9537 65
TOTAL 55837 381

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

En la muestra antggesentadae utilizdO una estratificaén de las personas que

oscilan entre las edades de 15 a 64 y de 65 a @iasniendo urotal de 38
encuestas a realizarsgabe recalcar que se tomé como base un porcentaje de
cada uno de los cantones, de acuartioafluencia que tiene la compafia en éstos
siendoel 60%para el canton Salinas, un 30% para La Libertad y por ultimo un

10%para el Cantdon Santa Elena.
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2.7. Procedimientos y procesamiento de los datos.

El procedimiento y procesamiento de datestadisefiado especialmente para
obtener los primeros resultados de una encuesta, entrevista y observacion, luego
de finalizado etrabajo de campo. Este capitulo contiene informacién que ayudara

a llevar a cabo la planeacion y el trabajo preliminar de preparacién para hacer

realidad esta meta

Para este caso se procedio a la realizacion de la observacion lo cual nos ayudaria a
compkmentar las bases de los conflictos que asume la instituciosigiante

plano se realiz6 un modelo de entrevista para los directivos del establecimiento
los mismos que son cuajrto cual beneficiaria a la obtencion de informacion

interna del mismo.

De igual manera se elaboré una encuesta para los spean 30mplicados y

un modelo de encugtpara los clientes, donde se tom6é una muestra de la
poblacion de estudio arrojando un resultado de 381 encuestas a realedede,

forma que puedeonocerse los diferentes puntos de vista de los involucrbtas

vez obtenidos todos los datos especificados anteriormente se procede al ingreso de

éstos a un programa de nombre SPSS y asi poder contar con una base de datos.
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CAPITULO Ill: ANALISIS Y DI SCISION DE LOS RESULTADOS.

3.1. Andlisis de los Resultados de la Observacion.

Al realizar la técnica de la observaciéa pudo constatar quexiste carencia de
estudios por parte de los directiyeg embargo esto no es impedimento para que
ellos se mantengan frente a la organizacion debido a su larga experiencia y
mango de la misma, de igual fornse aprecigpoca participaciomle socios en la
institucion,aunque existe una buena relacion laberafe directivos y socios, no

se realizan ningun tipo de capacitaciones para los socios por parte de los
directivos,se pudo observaambiéncon claridad que el ambiente labodainde

se desempefia@s un espacio fisico no propio sino de alquiler, no satawcon un
programa o sistema donde se lleve una contabilidad segura, clara y sin

inconvenientes
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3.2. Andlisis de los Resultados de la Entrevista

Tabla 8: Socializacion entre directivos y socios.

¢,Considera que existe una debida socializacion entrediosctivos
y socios sobre las actividades que se desarrollan en la institucion?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos | Sl 4 100 100 100

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Grafico 7: Socializacion entre directivos y socios.

¢, Considera que existe una debida socializacion
entre los directivos y socios sobre las actividades
gue se desarrollan en la institucion?

i Sl

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

El total de los encuestados coincidieron en que si existe una debida socializaciéon
entre directivos y socios, pues ya qde no existirno funcionarian como
institucion ademas realizan periddicamente reuniones para socializar temas

relacionados a la compaiiia.
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Tabla 9: Realizado buena administracion.

¢,Cree Ud. que los directivos de la asociacion han realizado
una buena administracion?

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Validos| SI 4 100 100 100

Frecuencia| Porcentaje

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico 8: Realizado buena administracion.

¢,Cree ud. que los directivos de la asociaciéon han
realizado una buena administracion?
5
4
3
) 4 u S|
1
0
1

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Para los directivos las gestiones realizadas han sido buenas de acuerdo a los
recursos con que se cuenta, es decir no se ha realizado una administraciéon 100%

efectiva.
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Tabla 10: Socializacion al momento de una propuesta

¢,Cree udque existe la debida coordinacion de los directivos y

socios al momento de emprender una propuesta?

. .| Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido
Vvalidos TOTALMENTE DE ACUER 2 50 50
DE ACUERDO 2 50 50
Total 4 100 100

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Grafico 9: Socializacion al momento de una propuesta.

Porcentaje
acumulado

50
100

¢,Cree ud. que existe la debida coordinacion de los
directivos y socios al momento de emprender una
propuesta?
2,5
2
2
1,5 I
@ TOTALMENTE DE
ACUERDO
1 —
L1 DE ACUERDO
0,5 N
0
TOTALMENTE DE DE ACUERDO
ACUERDO

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Del total de los encuestados que son 4, 2 dijeron estar totaldemateuerdo en

gue si existe una debida coordinacion, ya que antes de emprender alguna
propuesta primero la discuten y llegan a un acuerdo. Los 2 restantes estuvieron de

acuerdo mencionando que en ocaciones se tiene dificultades pero al final llegan a

un cacenso.
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Tabla 11: Desiciones tomadas en cuenta

¢ Considera que sus opiniones son tomadas en cuenta al
momento de tomar decisiones?

Frecuencia Porcentaje| Porcentaje | Porcentaje

valido acumulado
Vélidos' SIEMPRE 3 75 75 75
DE VEZ EN CUANLC 1 25 25 100

Total 4 100 100

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Grafico 10: Desiciones tomadas en cuenta

¢, Considera que sus opiniones son tomadas en cuenta al
momento de tomar decisiones?
3,5
3
2,5
2
M SIEMPRE
1,5
® DE VEZ EN CUANDO
1
0,5
0
SIEMPRE DE VEZ EN CUANDO

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Tres de los encuestados consideran que sus opiniones siempre son tomadas en
cuenta al momento de tomar una decision yaaumo directiva deben espresar
opiniones e ideas para beneficio de la compdbigtinto el caso de la secretaria

gue no es parte ded altosdirectivos y sus opiniones son tomadas en cuenta de

vez en cuando.
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Tabla 12: Proceso de toma de desiciones.

¢ Cree ud. que el proceso que se aplica en la toma de
decisiones es la acertada?

. .| Porcentaje| Porcentaje
Frecuencial Porcentaje .
valido acumulado
Validos | TOTALMENTE DE ACUERL 25 25 25
DE ACUERDO 75 75 100
Total 100 100

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico 11: Proceso de toma de desiciones.

3,5

2,5

1,5

0,5

¢,Cree ud. que el proceso que se aplica en la toma
de decisiones es la acertada?

TOTALMENTE DE
ACUERDO

DE ACUERDO

H TOTALMENTE DE
ACUERDO

i DE ACUERDO

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Uno de los cuatro encuestados estuvo totalmente de acuerdo en que el proceso que

se aplica para la toma de decisiones es la acertada, distinto a los 3 restantes que

estuvieron solo de acuerdo debido a que no siempre tstas de acuerdo al

tomar uan decision pero al final llegan a un acuerdo.
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Tabla 13 Contribuir en el proceso de cambio.

¢ Estaria dispuesto a contribuir en el proceso de cambio
gue se presentase dentro de la organizacion?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | SI 4 100 100 100

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico 12 Contribuir en el proceso de cambio.

¢ Estaria dispuesto a contribuir en el proceso de
cambio que se presentase dentro de la
organizacion?
5
4
4
3
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1
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1

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

El totalde los encuestados respondieron que si estan dispuestos a contribuir en el
proceso de cambio que se presente en la organizacion, ya que buscan es el

desarrollo, cambiy progreso de la organizacion.
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Tabla 14: Estrategias importantes.

¢ Consideraque las estrategias que se plantean dentro de la institucion sc
importantes al momento de cumplir con los objetivos de la organizacién?,

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | Sl 4 100 100 100

Fuente: Entrevista alirectivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréafico 13 Estrategias importantes.

¢,Considera que las estrategias que se plantean dentro
de la institucién son importantes al momento de
cumplir con los objetivos de la organizacion?

2 11 Sl

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Los 4 encuestados consideran que las estrategias son de suma importancia poruge

si no existen estrategias se cumplirian los objetivos trazados.
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Tabla 15 Implementacion de Estrategias Empresriales.

¢,Cree que con la implementacion de nuevas estrategias empresariales mejori
notablemente la estructura organizacional de la institucion y se podra concr&tar
grandes decisiones?

Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado
Vélidos‘ TOTALMENTE DE ACUER 4 100 100 100

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Frecuencia| Porcentaje

Grafico 14: Implementacion de EstrategiaEmpresriales.

¢,Cree que con la implementacién de nuevas estrategias
empresariales mejorara notablemente la estructura
organizac. de la institucion y se podra concretar las
grandes decisiones?
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Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Los encuestados consideran que la implementacion de estrategias empresariales
ayudara a mejorar la estructura organizacional y son estas las que aportaran al

progreso de la compafiia que adn es joven y necesita crecer.
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Tabla 16. Marketing - atraer clientes.

¢Empea Ud. algun tipo de estrategia de marketing para atraer clientes?

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencial Porcentaje

valido acumulado
Vélidos| DE VEZ EQUANDO 1 25 25 25
NUNCA 3 75 75 100

Total 4 100 100

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Grafico 15: Marketing - atraer clientes.

¢Emplea ud. algun tipo de estrategia de
marketing para atraer clientes?
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Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Tres de loencuestados mencionaron que nunca emplean algun tipo de estrategia

de marketing para atraer cliente. Uno de ellos dijo que de ves en cuando.
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Tabla 17: Capacitacion a los Socios.

¢,Cree que la instituciona la que Ud. pertenece realiza periédicamente
capacitacion a los socios?
. . | Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje 0

valido acumulado
Vélidos | CASI SIEMPRE 1 25 25 25
DE VEZ EN CUAND 2 50 50 75
NUNCA 1 25 25 100

Total 4 100 100

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Grafico 16: Capacitacion a los Socios.

¢,Cree que la institucion a la que ud. pertenece
realiza periodicamente capacitacion a los socios?
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Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

El resultado de las capacitaciones a la institucion fue contradictorio ya que para
uno de los encuestados se reatigacitaciones siempre, para dos personas de vez
en cuando y para el ultimo encuestado nunca se realizan capacitacion a los socios
pero que tienen en planes realizar en un futuro, educacion vial, servicio al cliente

etc.
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Tabla 18: Control de satisfaccion.

Frecuencia| Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Vélidos\ NUNCA 4 100 100 100

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico 17: Control de satisfaccion.

¢ Realiza la institucion un control para conocer el
grado de satisfaccion de los clientes?
5
4
3
2 H NUNCA
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1

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Los 4 encuestados coincidieron en que la institucion no realiza ningun tipo de
control para medir el grado de satisfaccion de los cliedislsido a que hasta
ahora no han tenido inconvenientes con ningln usyaei@ que seria importante

conocer esos detalles y mejorar en el servicio.
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Tabla 19 Relacién socioDirectivos.

Porcentaje| Porcentaje
vélido acumulado
Vélidos] TOTALMENTE DE ACUER| 4 100 100 100

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Frecuencia Porcentaje

Gréfico 18: Relacion socioDirectivos

¢Considera que las buenas relaciones entre socios y
directivos deben ser de lo mas optimo para el
desempefio de las actividades?
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# TOTALMENTE DE
2 ACUERDO
1
0

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

El total de los encuestados estan totalmente de acuerdo que las relaciones entre
socios y directivos es sumamente importante y deben ser de los mas optimo para

el desempefio de las actividades, para lograr las metas planteadas.
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Tabla 20 Mision, Vision, Vilosofia y Valores.

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos | NO 4 100 100 100

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Tabla 19 Mision, Vision, Vilosofia y Valores.

Actualmente. ¢ La institucion a la que ud. pertenece
cuenta con mision, vision, filosofia y valores?

4,5

3,5

2,5

M NO

1,5

0,5

Fuente: Entrevista a directivos
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Los directivos de la institucion confirmaron que la institucion actualmente no
cuenta con mision, vision, filosofia y valonesro creen que es necesario para el

mejor desempefio de las actividades.
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3.3. Andlisis de los Resultados de la Encuesta a Socios.

Tabla 21: Socializacidon Directivos Socios.

¢, Considera que existe una debida socializacion entre los directivos y
socios sobre las actividades que se desarrollan en la institucién?
. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje o

valido acumulado
Validos Si 29 96,7 96,7 96,7
NO 1 3,3 3,3 100

Total 30 100 100

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico 20: Socializacion Directivos Socios.

¢ Considera que existe una debida socializacion entre los
directivos y socios sobre las actividades que se
desarrollan en la institucion?

EMSI ENO

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Los sociosconsideran quexiste la debida socializacion entre directivos y socios

sobre las actividades que se desarrollan en la institucion con un 97% mientras que

un encuestado respondié que no existe esta socializacion.
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Tabla 22: Administracion.

¢,CreeUd. que los directivos de la asociaciéhan realizado una buena
administracion?

Porcentaje| Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Validos | TOTALMENTE DE ACUER 8 26,7 26,7 26,7
DE ACUERDO 22 73,3 73,3 100
Total 30 100 100

Fuente: Encuesta &ocios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico 21: Administracion.

¢,Cree ud. que los directivos de la asociacién
han realizado una buena administracion?

E TOTALMENTE DE
ACUERDO

H DE ACUERDO

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

En cuanto si creen que los directivos han realizado una buena administracion 8 de
los socios se inclinaron por lapcion totalmente de acuerdo mientras que 22

estuvieron solo de acuerdo dando a entender que la administraciébn no esta del

todo bien realizada.
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Tabla 23: Coordinaciéon Directivos Socios.

¢Cree Ud. que existe una debida coordinacion de los directivos y los
socios al momento de emprender una propuesta?

Porcentaje| Porcentaje

Frecuencia| Porcentaje -
valido acumulado
Validos | TOTALMENTE DE ACUERED 7 23,3 23,3 23,3
DE ACUERDO 21 70 70 93,3
EN DESACUERDO 2 6,7 6,7 100
Total 30 100 100

Fuente: Encuesta &ocios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico 22: Coordinacion Directivos Socios.

¢,Cree Ud. que existe una debida coordinacion de los
directivos y los socios al momento de emprender una
propuesta?

E TOTALMENTE DE

ACUERDO

H DE ACUERDO

i EN DESACUERDO

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

En esta interrogante existen tres respuestas diferentes gbrstios estan de

acuero en que existe deebida coordinacion, 7 de los socios estan solo de acuerdo

mientras que 2 de los socios estuvieron en desacuerdo,
percatarnos que no existe la debida coordinacion.

lo cual permite
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Tabla 24: Opiniones tomadas en cuenta.

¢ Considera que sus opiniones sdamadas en cuenta al momento de tomar

decisiones?
. .| Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Vélidos | SIEMPRE 8 26,7 26,7 26,7
CASI SIEMPRE 16 53,3 53,3 80
DE VEZ EN CUANDO 6 20 20 100
Total 30 100 100

Fuente: Encuesta &ocios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Grafico 23: Opiniones tomadas en cuenta.

¢ Considera que sus opiniones son tomadas en cuenta

al momento de tomar decisiones?

M SIEMPRE

L1 CASI SIEMPRE

LI DE VEZ EN CUANDO

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Al preguntar si sus opiniones son tomadas en cuenta para tomar desiciones las
respuestas fuerodivididas en un 53%(16 socios) para casi siempre, un 27%(8)

siempre y por ultimo un 20@b6ara el items) de vez en cuando lo cual significa que

no siempre socializan al momento de tener que tdesiones.
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Tabla 25: Toma de decisiones.

¢ Cree Ud. que eproceso que se aplica en la toma de decisiones es la acertadg

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia| Porcentaje -
valido acumulado

Validos | TOTALMENTE DE ACUERC 3 10 10 10
DE ACUERDO 24 80 80 90
EN DESACUERDO 3 10 10 100
Total 30 100 100

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico 24: opiniones tomadas en cuenta.

¢,Cree Ud. que el proceso que se aplica en la toma
de decisiones es la acertada?

E TOTALMENTE DE
ACUERDO

L1 DE ACUERDO

i EN DESACUERDO

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

24 de los30 encuestados estuvierde acuerdo en que el proceso que se aplica
para la toma de decisiones la acertada, distinto a los 6 que 3 estuvieron de

acuerdo y los 3 restantes en desacuerdo.
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Tabla 26: Proceso de cambio.

¢ Estaria dispuesto a contribuir en el proceso de cambio
gue se presentase dentro de la organizacion?

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Vdlidos | Sl 30 100 100 100

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico 25: Proceso de cambio.

¢ Estaria dispuesto a contribuir en el proceso de cambio
gue se presentase dentro de la organizacion?

m1

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Al interrogar si estaban dispuestos a contribuir en el proceso de cambio que se
diera en la organizacion el total de los encuestados que fueron 30 respondi6

positivamente.
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Tabla 27: Estrategias importantes

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Validos ’ SI 30 100 100 100

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico 26: Estrategias importantes

¢Considera que las estrategias que se plantean dentro de la
institucién son importantes al momento de cumplir con los
objetivos de la organizacion?

H1

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

El total de los encuestados considera que las estrategias que se plantean dentro de

la organizaciorson importantes al momento de umplir con los objetivos.
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Tabla 28: Implementacion Estrategias Empresariales.

¢,Cree que con la implementacion de nuevas estrategias empresariales
mejorara notablemente la estructura organizacional de la institucion

y sepodra concretar las grandes decisiones?

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje .
valido acumulado
Vélidos | TOTALMENTE DE 29 96,7 96,7 96,7
ACUERDO
DE ACUERDO 1 3,3 3,3 100
Total 30 100 100

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico 27: Implementacion Estrategias Empresariales.

¢,Cree gue con la implementacion de nuevas estrategias
empresariales mejorara notablemente la estructura organizacional
de la institucion y se podra concretar las grandes decisiones?

E TOTALMENTE DE
ACUERDO

LIDE ACUERDO

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

De los 30 encuestdos un 97%(29) estuvo totalmente de acuerdo que con la
implenmentacion de estratag@aspresariales mejorara notablemente la estructura
organizacional de la organizacion y asi concretar las grandes decisiones, distinto a

un 3%(1) que estuvo solo de acuerdo.
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Tabla 29: Estrategias para atraer clientes.

. . Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje .

valido acumulado
Validos | SIEMPRE 1 3,3 3,3 3,3
CASI SIEMPRE 6,7 6,7 10
DE VEZ EN CUAND 15 50 50 60
NUNCA 12 40 40 100

Total 30 100 100

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Grafico28: Estrategias para atraer clientes.

¢Emplea Ud. algun tipo de estrategia para atraer clientes?

M SIEMPRE

E CASI SIEMPRE

LIDE VEZ EN CUANDO
LINUNCA

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

En esta pregunta se obtuvo respuestas varias la mayoria de los encuestados (12)
contestaron que nunca aplican algipo de estrategias para atraer clientes, para el
items de ves en cuando hubo 15 respuestas, para casi siempre 2 y para siemprel

respuesta.
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Tabla 30: Capacitaciones periddicas.

¢,Cree que la institucion a la que Ud. pertenece realiza

periddicamentecapacitacion a los socios?
. .| Porcentaje| Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje i
valido acumulado
Validos | CASI SIEMPRE 2 6,7 6,7 6,7
DE VEZ EN CUAND 18 60 60 66,7
NUNCA 10 33,3 33,3 100

Total 30 100 100

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico 29: Capacitaciones periddicas.

¢,Cree que la institucién a la que Ud. pertenece realiza
periodicamente capacitacion a los socios?

M CASI SIEMPRE

H DE VEZ EN CUANDO

LINUNCA

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Un total de 18 encuestados respondieron que de vez en cuando reciben
capacitaciones, 10 mencionaron que nunca reciben yrestantes se inclinaron
por la opcién casi siempre lo cual implica que no existe la debida coordinacion o

comunicacién entre socios y directivos por la variedad de las respuestas.
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Tabla 31: Control satisfacciéon clientes.

¢Cree Ud. que la instituciorrealiza un control para conocer
el grado de satisfaccion de los clientes?

Porcentaje| Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado

Viélidos | DE VEZ EN CUAND 5 16,7 16,7 16,7
NUNCA 25 83,3 83,3 100
Total 30 100 100

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Grafico 30: Control satisfaccion clientes.

¢Cree Ud. que la institucion realiza un control para conocer
el grado de satisfaccion de los clientes?

M DE VEZ EN CUANDO
H NUNCA

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Del total de los encuestados 25 contestaron que nunca se realiza un control para

medir la satisfaccién deliente por parte de la compafiia, mientras que 5 personas

respondieron que este control se da de vez en cuando.
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Tabla 32 Relacién Socios- Directivos

¢ Considera que las buenas relaciones entre, socios y directivos deben
ser de losmas6ptimo para el buen desempefio de las actividades?

. . | Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje 2
valido acumulado
Validos | TOTALMENTE DE ACUERI 28 93,3 93,3 93,3
DE ACUERDO 2 6,7 6,7 100
Total 30 100 100

Fuente: Encuesta a Socios

Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Grafico 31 Relacion Socios- Directivos

actividades?

¢Considera que las buenas relaciones entre, socios y directivos
deben ser de los mas optimo para el buen desempefio de las

4 TOTALMENTE DE
ACUERDO

i DE ACUERDO

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

El total de los encuestados estuvo a favor de que la relacion entre socios y

directivos es muy importante para el budgsempefio de las actividades, pero

divididos en 93% totalmente de acuerdo y 7% de acuerdo.
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Tabla 33: Disefio Organizacional.

¢,Conoce Ud. si compaiiia a la que pertenece cuenta
actualmente con un disefio organizacional?

: .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
! valido acumulado

Vdlidos | NO 16 53,3 53,3 53,3
DESCONOZ(Q 14 46,7 46,7 100
Total 30 100 100

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico 32 Disefio Organizacional.

¢Conoce Ud. si compafia a la que pertenece cuenta
actualmente con un disefio organizacional?

ENO
@ DESCONOZCO

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Al cuestionar si la compafia a la que pertenecen cuenta actualmente con un disefio
organizacionall6 de ellos respondieron que no cuenta con este disefio, asi como

los 14 restantes contestaron que desconocen de si existe 0 no lo antes mencionado.
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Tabla 34: Cuenta con mision, vision, filosofia y valores.

¢La compafiia PUERTOSAN S.A en la actualidaduenta con una mision,
vision, filosofia que definan sus objetivos con claridad?
. . Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o

valido acumulado
Validos | NO 17 56,7 56,7 56,7
DESCONOZCO 13 43,3 43,3 100

Total 30 100 100

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico 33: Cuenta con mision, vision, filosofia y valores.

¢La compafia PUERTOSAN S.A en la actualidad cuenta
con una mision, vision, filosofia que definan sus
objetivos con claridad?

HNO
I DESCONOZCO

Fuente: Encuesta a Socios
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Para fines de tener conocimiento se interrogé acerca de que si existe para la
compafiiauna mision, vision, vilosofia y valores un 57% (17) contestaron que no,

mientras que un 43% (13) respondieron que desconocen de la existencia de estos

temas.
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3.4. Andlisis de los Resultados de la Encuestaclientes

Tabla 35 Género

GENERO

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Validos | MASCULINC 150 39,4 39,4 39,4
FEMENINO 231 60,6 60,6 100
Total 381 100 100

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico 34 Género

GENERO

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Referentel género, del total de los encuestados que son 381, el 61% es femenino,

mientras que el 39% restante es masculino.
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Tabla 36: EDAD

EDAD
Frecuencia| Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Validos | 15-19 42 11 11 11
20-25 82 21,5 21,5 32,5
26-30 74 19,4 19,4 52
31-MAS 183 48 48 100
Total 381 100 100
Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero
Grafico 35: EDAD
1519
e 11%

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

En lo que se refiere a la edad de los 381 encuestados e@188631 afios afos en
adelante, el 22% oscila entre los12@5 afios, asi como el 19% es dei 280, y

finalmente el 11% varia de 1519.
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Tabla 37: INGRESO

INGRESO

Frecuencia| Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
vélido acumulado
Vaélidos | 0-100 189 49,6 49,6 49,6
100-200 46 12,1 12,1 61,7
200-300 54 14,2 14,2 75,9
300-mas 92 24,1 24,1 100

Total 381 100 100

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico 36: INGRESO

NIVEL DE INGRESO

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

El nivel de ingreso de los encuestados se encuentra dividido en, el 502468 0
dolares, mientras que el 24 % 380 en adelante, asi como tambiet4% oscila
entre 200 300 y el 12% restante de 10@00.
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Tabla 38 RESIDENCIA

RESIDENCIA
. .| Porcentaje| Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i

valido acumulado
Validos | SALINAS 186 48,8 48,8 48,8
LA LIBERTAD 130 34,1 34,1 82,9
SANTA ELEN/ 65 17,1 17,1 100

Total 381 100 100

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréafico 37 RESIDENCIA

RESIDENCIA

SALINAS

49%

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

En cuanto al lugar donde habitan cada uno de los encuestados que son 381 el 49%
reside en Salinas, mientras que el 34% en La Libgreldl7% restante en Santa

Elena.

91



Tabla 39: Estado Civil

) . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje valido acumulado
Validos| SOLTERO 118 31 31 31
CASADO 202 53 53 84
DIVORCIADO 4 1 1 85
UNION LIBRE 56 14,7 14,7 99,7
VIUDO 1 0,3 0,3 100
Total 381 100 100

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico 38: Estado Civil

ESTADO CIVIL

VIUDO
0%

RE

~ UNION LI
S 15%

B&ciA00

SOLTERO
31%

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

El estado civil de los 381 encuestados es del 53% que estan casados el 31% se
encuentra solterajn 15% es para el estado de unién libre, mientras que el 1% de
los encuestados esta divorciado, y encontrandose viudo 1 persona lo cual tiene

como resultado u@%.
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Tabla 40: Medios de transporte.
MEDIOS DE TRANSPORTE

Respuestas Personas
encuestadas
N° | Porcentaje | N°
TAXI 381 43,70% 100,00%
BUS 381 43,70% 100,00%
TRANSPORTE

MOTO 92 10,60% 24,10%

OTROS| 18 2,10% 4,70%

Total 872 100,00% 228,90%

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Grafico 39: Medios de transporte

¢, Qué medios de transporte de los que se menciona
a continuacion ha utilizado al menos una vez?

Para este caso tenemiastablaN°XXX en la cual es importante sefalar que la
columna N° representa el nimero de respuestas obtenidas por parte de los
encuestados, seguido de la colungo@ expresa el porcentaje de la misma, y la
ultima columna indica el numero de encuestados proyectadpsreentaje De

esta forma podemos decir queleD%de los encuestaddsnutilizado bus y taxi,

un 24% moto y un 4,28 se inclind por la opcion otros en el cual comprende el

medio biscicleta.
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Tabla N° 41: Requerimiento de taxi.

¢ Para qué eventosiormalmente requierelos servicios de un taxi?
Respuestas Porcentaje

de casos

N2 | Porcentaje Ne

EVENTOS TRABAJO 152 25,50% 39,90%
ESTUDIO 94 15,70% 24,70%

VISITA _F 151 25,30% 39,60%

COMPRAS 200 33,50% 52,50%

Total 597 100,00% 156,70%

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Grafico N° 40: Requerimiento de taxi.

¢, Para que eventos normalmente requiere los
servicios de un taxi?

COMPRAS H TRABAJO
34% M ESTUDIO
LIVISITA_F

L1 COMPRAS

VISITA_F
25%

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Las respestas de los escuestados para ésta pregibitajimos un 52,5% para
la opcibncompras.el items visita familiar hubo un 39,60 preferencia, al igual

gue la opcion trabajo con el mienporcentaje, y finalmente un 24%0parala
opcion estudio
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Tabla N° 42: Caracteristicas taxi

¢, Cudles de las siguientes caracteristicas le motivar@ger un taxi?

Respuestas | Porcentaje
de casos

N° | Porcentaje N°
COMODIDAL 125 21,90% 32,80%
RAPIDEZ 230 40,40% 60,40%
SEGURID 191 33,50% 50,10%
ACONDIC 24 4,20% 6,30%
570 100,00% 149,60%

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico N° 41: Caracteristicas taxi

¢, Cuales de las siguientes caracteristicas le
motivan a coger un taxi?

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Las caracteristicas por las cuales las personas encuestaudman por coger un
taxi es la rapidez con 80,406 depreferencia, mientras que un 5046ue para
la opcion seguridad, asi como ul,8% para comodidad y un ultimo items

acortdicionamiento con un total del 6 30
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Tabla N° 43: Preferencia de taxis

¢QUE TIPO DE TAXDPREFIERE

Porcentaje | Porcentaje
vélido acumulado

Frecuencia| Porcentaje

Vélidos | PIRATAS 45 11,8 11,8 11,8
FORMALES 336 88,2 88,2 100
Total 381 100 100

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Grafico N° 42: Preferencia de taxis

¢, Qué tipo de taxi Ud. prefiere?

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Del namero total de los encuestados en cuanto a la preferencia de tipo @le taxi
88% indic6 que se inclina por los de tipo formal, mientras que existe un 12% para

personas que prefieren taxis de tipo pirata.
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Tabla N° 44: Compaiiia de Preferencia

¢ CONOCE ALGUNA CORPFHVA O COMPANIA DEXI DE SU PREFERERC
. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 0
valido acumulado
Vaélidos | Sl 50 13,1 13,1 13,1
NO 331 86,9 86,9 100
Total 381 100 100

Fuente: Encuesta &lientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico N° 43: Companiia de Preferencia

¢,Conoce alguna cooperativmcompafiia de taxi de su
preferencia?

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Al preguntar a los encuestados si conocian alguna cooperativa de preferncia un
87% expresd no conocer, mientras que el 13% restante si conoce una cooperativa
de su preferencia estando entre ellslsr Azul, Gran Pacifico, Trans muey,

Unichopen, Anconcito.
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Tabla N° 45: Adquisicion de servicio de taxi.

¢, COMQADQUIERBED EL SERVICIO D&XP

Respuestas Porcentaje
de casos

N° | Porcentaje Ne
COMO ADQUIERE Llamando al # compafiia| 28 6,80% 7,30%
espera esquina 304 73,60% 79,80%
amigo taxista 81 19,60% 21,30%
Total 413 100,00% 108,40%

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico N° 44: Adquisicion de servicio de taxi.

¢, Coémo adquiere ud. el servicio de taxi?

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Del total de los encuestados los cuales3&hse obtuvo un resultado de 7980
para la opcién espera en la esquina de su casa, mientras que para el items, tiene un
amigo taxista resutun 21,300, y un 730% se inclind por la opcién llamando al

namero dda compafia.
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Tabla N° 46: Atencién al usuario.

¢La atencion al usuario en los taxis en la provincia de Santa Elena es?
Frecuencia | Porcentaje Por?gntaje PlgEmiE]E
valido acumulado
EXCELENTE 61 16 16 16
MUY BUENA 184 48,3 48,3 64,3
BUENA 129 33,9 33,9 98,2
MALA 7 1,8 1,8 100

Total 381 100 100

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico N° 45: Atencion al usuario.

¢ La atencion al usuario en los taxis en la
provincia de Santa Elena es?

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

En cuanto a la atencién de los taxistas hacia los usuarios un 48% de los
encuestados respondio ser muy buena, un 34% expreso6 que esbloema,16%

dijo que la atencidn es excelente y un 2% indicé que es mala.
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Tabla N° 47: Lo consigue con facilidad.

¢Al momento de requerir el servicio de un taxi lo consigue con facilidad?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje i
valido acumulado
Viélidos | Sl 230 60,4 60,4 60,4
NO 151 39,6 39,6 100
Total 381 100 100

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico N° 46: Lo consigue con facilidad

¢Al momento de requerir el servicio de un
taxi lo consigue con facilidad?

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Al preguntar si al momento de requerir un taxi se lo consigue con facilidad, de los
381 encuestados un 60% dijo que sblatiene con facilidad, pero un 40% del

total de cuestionados expresd no conseguir este servicio con facilidad.
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Tabla N° 48: Conocen los destinos.

¢ Los taxistas conocen a plenitud los lugares de destino de los pasajero
Frecuencia| Porcentaje Port;e_:ntaje PEITSEENS

valido acumulado

SIEMPRE 111 29,1 29,1 29,1

MUY FRECUENT] 199 52,2 52,2 81,4
RARA VEZ 65 17,1 17,1 98,4
NUNCA 6 1,6 1,6 100

Total 381 100 100

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Grafico N° 47: Conocen los destinos.

¢ Los taxistas conocen a plenitud los lugares
de destino de los pasajeros?

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

En cuanto al conocimigo de los destinos de los pasajerds| total de las
personas encuestadas un 52% respondié que los profesionales del volante conocen
con frecuencia los recorridos, un 29% afirmo que los taxéstaspre conocelas

rutas, mientras que un 178%upo expresague los choferes rangez conocen Ip
recorridos y el 2% restantBjo que éstos nunca conocen los lugares de destino de

los clientes
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Tabla N° 49: Tarifas de acuerdo al recorrido.

¢ ConoceaJd. si alguna cooperativa publica en el interior de los taxis
las tarifas de acuerdo al recorrido quealiza?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje -

valido acumulado
Viélidos | Sl 29 7,6 7,6 7,6
NO 352 92,4 92,4 100

Total 381 100 100

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Grafico N° 48: Tarifas de acuerdo alrecorrido.

¢ Conoce ud si alguna cooperativa publica en el interior
de los taxis las tarifas de acuerdo al recorrido que
realiza?

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Del total de los encuestados un 92% respondié no conocer alguna cooperativa o
compafiia que publique las tarifas en el interior del taxi, mientras que el 8%
restante afirmé conocena compafiia que si lo hacersie esta la que laboemn

el centro comercial Paseo Shopping.
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Tabla N° 50: Reconocida a nivel provincial

¢La compafiia PUERTOSAN S.A es reconocida a nivel provincial?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vilidos | Sl 43 11,3 11,3 11,3
NO 338 88,7 88,7 100
Total 381 100 100

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Grafico N° 49: Reconocida a nivel provincial

¢La compania PUERTOSAN S.A es reconocida a
nivel provincial?

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

De los 381 encuestadas momento de cuestionar si la compafiia PUERTOSAN
S.A es reconocida a nivel provincial un 89% respondio que no, mientras que el

11% restante dijo que si es reconocida.
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Tabla N° 51: Recomendacion.

¢, Qué recomendaria para mejorar erwicio de taxi?

Respuestas | Porcentaje

de casos
N° | Porcentaje N°
RECOMENDACIC Mejore trato 159 24,70% 41,70%

Céamaras seguridad 240 37,30% 63,00%
Estandaricen precios 157 24,40% 41,20%
Uniforme 88 13,70% 23,10%
Total 644 100,00% 169,00%

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Gréfico N° 50: Recomendacion.

¢, Qué recomendaria para mejorar el servicio
de taxi?

Fuente: Encuesta a Clientes
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Del total de los encuestados un 63% expresé que el servicio de taxi deberia
implementarcdmaras de seguridad, mientras que un 41,70% se incliné por la
opcion que mejore el trato del chofer al usuario, un 41,20% por que se
estandaricen los precios y finalmente un 23,10% para el items mejorar la

presentacion de los choferes(uniforme)
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3.5. Comparacion de Resultados

Conformea los resultadodgados por los diferentes esquemas de recoleccion de
datos(Observacion, entrevista, encuesta a socios y encuesta a clippdes)os
percatarnos de qu®y coincidencia de respuestas en su mayoria, pero no en todas
es el mismo caso, ya que varios de lo®slaon un poco contradictorios, esto e
significado que no existe la debida comunicacion y sociualizacion de los
directivos hacia socios, los cual afeal desarrollo de la compafiia

De acuerdo a los resultados obtenidos de la entrgosiamos darnos cuen ta que

los resultados son practicamente uniformes, de igual manera obtuvimos los
resultados de la encuesta a los socios cuyas varias respuestas fue
contradictorias con respecto a la de los sa@nemogpor ejemploa interrogante

sobre si en la institucion se realizan periddicamente capacitaciones a socios donde
los directivos expresaron quas capacitaciones se dan siempre y casi siempre y
unapersona que dijo nunca, mientras que 10 de los socios supieron expresar que

nunca se les brinda capacitaciones periodicas.
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3.6. Conclusiones y Recomendaciones

CONCLUSIONES

Una de las técnicas como es la observacion permitio caer en cuenta que falta
comunicacion entre directivos y soclos entrevista a directivos permitié conocer

gue carecen deplanificacion de las actividades para lograr una administracion
efectiva de losecursos que dispone la@pafiala encuesta fue de utilidad para
darnos cuenta de que existe un desconocimiento acerca de planes, programas y
proyectos que pueden aplicarse para el mejor desempefio y progreso de la
compania.El estudio realizado represenpara los socios y directivos de la
compafia una fortaleza que les va a permitir ejecutar su gestion con efectividad.
No todos los socios tienen el sentido de pertenencia hacia la organiZsston.

son los puntos donde la compafia debe de centrar su atencién y asi poder

corregirlos de la manera mas eficiente posible

RECOMENDACIONES

El Plan Estratégico en leompafigoermitira quecambios para el progreso de la
misma, contando con una Misioviision, objetivos, valoreg&strategias, Filosofia
y otros componentes que ayudaran diferenciarse de otras por el servicio que

presta y por la gestion admistrativa que desempefa

El plantambién servira de apoyo para los directivos ya que se pksrearél
directrices de cambio estratégico, para que todo se realice de forma planificada y
certificada sin presentarse ningun inconveniente que dificulte el proceso
administrativo y la institucion se conviergm una de las principales compafias

reconocia@s a nivel de la provincia.
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CAPITULO IV: PLAN ESTRATEGICO PARA LA COMPANIA DE
TRANSPORTE EN TAXI CONVENCIONAL PUERTOSAN S.A .

4.1. Presentacion

La Provincia de Santa Elena, conformada por los cantones Santa Elena, La
Libertad y Salinas, en éste Ultimo se ubica la Parroquia Santa Rosa, en donde esta
localizada laCompafiia PUERTOSAN S.8anta RosaBarrio 15 de julio Av. 55

calle 41

Mediante la propesta del plan estratégico se pretende mejorar la gestion
Administrativay organizacionalcon el fin de solucionar los problemas que tiene
la institucion.

El Plan Estratégicque es una herramienta de trabajo para la instityaon lo

cual se pretende lograr cambios positivos para el desarrollo y @etontde la
empresagstacreado en base al procgsarticipativq analizado con lodirectivos

y socios de la institucion

La implementacién del plan estratégipara la compafiia PUERBAN S.A
guiaraa la directiva como a sociosalizar sus actividades de forma planificada y
organizada, ademas crear estrategias que permitan obtener resultados positivos

parael cumplimiento de sus metas.

La planificacién estratégica propuesta,eseuentra e un periodo de cinco afios
(20142018, puntualizando la misién y vision de la institucion, determinando las

politicas, programa y planes que la llevaran a cumplir las restabklecidas.

Se esperaque con el trabajo realizado, temga unarientacion clargpara todos
los involucrados a la compafijaque permita que cada umontribuyaen su
cumplimiento ydesarrollopara beneficio de la comunidadquien se presta el

servicio.
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4.2. Justificacion de la Ropuesta.

El presete trabajo tiene comfinalidad la implementacién de un plan estratégico

para mejorar la gestiébn administrativa, generar motivacion, comprgntiabajo

en equipo, y obtenemayores beneficigslo cual permitia fortalecer a la
Compaf2a de transporte TE@SAN S .aAdéndes® nvenc.i
plantean objetivos y estrategias lo cagidara a optimizar la administracién de

los recursos que posee.

Ademas permitirA conocer y crear un sistema que evite la confusion en las
funciones de cada uno de los directivos, teniendo mpesé linea de

investigacion de la Carrera de Ingenieria en Desarrollo Empresarial junto con los
componentes como Innovacion y desarrollo, puesto que se pretende mejorar el

sistema administrativo y la estructura organizacional de la Compaifiia.

El plan estatégico aportara cosoluciones a cortomediano y largo plazo
estableciendo una adecuada organizacion, igualmente contribuira a una
administracion, capacitacion constante a los miembros de la compafia y

principalmente se enfocara a la satisfaccion lilhte y de sus necesidades.
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4.3. Datos de Identificacién

La compafiia PUERTOSAN S.Asurge como ASOCIACION DE

PROPI ETARI OS DE AUTOMC¢ VI énEelsanoi2005. AlIbE ABRI L
10 dias del mes de diciembre del afio 2011 en la ciudad de Guayaquil la
organizacionse constituye como COMPANIA DE TRANSPORTE EN TAXI
CONVENCIONAL PUERTOSAN S.A con 34 socios fundadores.

La institucion en la actualidad se encuentra ubicada en el canton Salinas parroquia
Santa Rosa en el barrio 15 de julio Av. 55 calle 41 prestando rsicsea toda

la comunidad peninsular.

Mapa de la ubicacion de la Compafiia
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4.4. Modelo de Plan Estratégico

Gréfico N° 51: Modelo de Plan Estratégico
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Elaborado por: Guadalupdigrero.
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Para la presente propuesta se ha tomado como referencia modeloawderes
QUIZHPE, VICTOR H (2006) YXOTLER PHILIP (2005).

Este modelo se ha estimado que es apropiado pa@mrpafiia PUERTOSAN
S.Ade Salinas siendo de uso fundamental y enérgico que dara lugar a una correcta

implementacién de lo que se ha planificado.

En conclusidn, el modelo de la planificacién Estratégica permite que la institucion
utilice efectivamente sus fortalez con el objeto de aprovectsars oportunidades
externas y reducir a un minimo el impacto de las amenazas externas, lo cual

facilita el alcance de sus objetivos institucionales.
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4.5, COMPONENTES DEL PLAN ESTRATEGICO.

4.5.1. Direccionamiento Estratégico

4.5.1.1. Filosofia.

La compafiaPUERTOSAN S.Atiene como filosofia el compromiscon sus
clientes brindandes un serviciode primera,con los mas altos estandares de
calidad y seguridad, asomo el compromisy la responsabilidaghara obtener el
éxito.

4.5.1.2 Vision.

La compafiia PUERTOSAN S.A tiene como @rsser una organizaciolider en

el servicio ertaxi de la provincia de Santa Eleatendiendo profesionalmente la
demanda de pasajeros que nuestra provincia exigeun serviciode calidad
seguridad y comodidadon tecnologia automotriz de punta para satisfaccion del

usuario.

4.5.1.3. Mision.

Ofrecera la comunidadin servicioentaxi con rapidez, comodidadeguridady
choferes profesionales que les permita llegar a su destino en buenas condiciones

logrando laconfianza y preferencia des usuaries de la provincia de Santa Elena.
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4.5.1.4.0bjetivos.

Consolidar a la organizaci@omo la compafia etaxis mas segurg confiable
mediante estrategias empresarialegrando megorar la gestion administratiya
generando beneficiospara la compafia, siendo una fuente de trabajo
contribuyendo atlesarollo econémico de la provincia de Santa Elena

Obijetivos Especificos

V Establecer estrategias de seguridad y salvaguardar la integridad del.usuario

V Emplear sistemas de altéecnologia para optimizar las actividades

administrativas y operativas de la compania.

V Establecer tarifas uniformes para lograr la aceptacignaseisuarios.

V Establecer unaontabilidadtransparente dentro de larspafiia,con el fin de
crear confianza entre los socios y de esta manera pongan todo su empefio en
el desarrollo de la organizacion como ente lucrativo y como fuente de empleo

para el pueblo ecuatoriano.

V Elaborar planes de acciomediante la implementacion de estrategias de

acuerdo a la funcion administrativa y atencion del clidet& compania
V Establecer una comunidao efectiva entre los sociasediante equipos de

trabajo, con el fin de generar un ambiente laboral con co@dden el

desemperio de las actividades.
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4.5.1.5Valores.

Calidez en el servicio Los choferes profesionales buscaran brindar siempre la

mejor atencién satisfaciendo las necesidades de los clientes y lo que estas exigen

Confianza y Seguridad- Los conductores deberan generar confianza y seguridad
a los usuarios para que no teman en el transcurso a su destino y no duden en

volver a utilizar el servicio.

Responsabilidad:Un valor muy importante que deben practicar con conductores
de la compafiia es tasponsabilidad sobre toso al momento de realizar sus labores

para velar por la seguridad de los usuarios.

Respetoy Honestidad los encargados del servicio de taxi deberan practicar los
valores como el respeto hacia sus superiores y hacia los usaafi@cgmo la

honestidad ante la institucion y hacia los usuarios.
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4.5.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y ORGANO FUNCIONAL

Grafico N° 52: Estructura Organizacional

JUNTA GENERAL Autoridad Superior
DE ACCIONISTAS | ~ . . = —-----—-

Comunicacion.

Autoridad Normal

PRESIDENTE
Carlos Tigua

GERENTE
Hugo Guale

COMISARO SECRETARIA
Tamara Borbor Lino

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Luego de realizar el disefio organizacional correspondiente se proeadiear la

respectiva conceptualizacion de los cargos y las funciones que dicho puesto

desempefia, como se presenta a continuacion
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JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

El gobierno de la compafia le corresponde a la junta general de accionistas, la
misma queconstituye su 6érgano supremo. La administracion y representacion
Legal, Judicial y Extrajudiciadle la compafiia estara a cargo del Presidente y del
Gerente General de forma individual.

La junta general de accionistas tiene poderes para resolver todo radativo a
negocios sociales y para tomar las decisiones que juzgue convenientes en defensa

de la compafiia, sus deberes y atribuciones son:

a) Ser conductor profesional y propietario de vehiculo liviano para pasajeros y
conducido por un profesional del vota.

b) Ser legalmente capaz de conformidad a la ley.

c) Suscribir el nUmero de accionistas y pagarlas en igualdad de condiciones,
conforme al reglamento interno.

d) Suscribir una declaracion juramentada de no pertenecer a ninguna otra
compafia del mismo tipo detrajo.

e) Aceptar y cumplir con todo lo dispuesto en la ley de compaiiia

f) Presentar dos carpetas con documentos personales solicitados por la
compafia.

g) El nuevo accionista debera ingresar con vehiculo a tres afios a la fecha, en
mejores condiciones siempre yamdo la C.T.E, POLICIA NACIONAL DE
TRANSITO o AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO lo permita.

h) La compafia tendra la primera prioridad para negoelacupo de un
accionista, antes de proceder se verificara si tiene deudas pendientes, las
mismas que deberan semcaladas de contado o descontadas de sus ahorros

personales.
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i) El accionista entrante debera depositar la suma de QUINIENTOS (500.00)
dolares americanos a favor de la compafiia de transporte en Taxis
Convencional APUERTOSAN S. Ao

j) Este rubro sera creado coriamdo especial, alrededor del 15 de diciembre de
cada afio.

PRESIDENTE

Segun el articulo 24 del reglamento interno de la compafia digmheciones,

derechos y obligaciones:

a)

b)

d)

9)

Representar judicial y extrajudicialmente a la compafia antes otr
instituciones sean publicas o privadas, por ausencia temporal justificada del
gerene.

Presidir la Comision Especial de lo Legal y Accidentes, Estatuto y
Reglamento.

Convocar y presidir las Juntas Generales, las reuniones de Directorio,
conociendanalizando y resolviendo todos los problemas de diversa indole en
general.

Exigir y vigilar el cumplimiento de los trabajos tanto de los Directivos,
Delegados de base en los organismos de Direccion, Comisiones Especiales,
como en el diario accionar y cunmlento mencionados en este reglamento y

de las juntas generales.

Actuar de manera urgente, cuando sea comunicado por escrito o verbalmente
sobre cualquier asunto de los accionistas o con la participacion de la comision
correspondiente.

Firmar en conjuntocon el gerente todo lo relacionado con el aspecto
econdémico especialmente los cheques y pagarés.

Firmar toda comunicacién sea personal o en conjunto con el gerente,
secretario, comisario presidente de las comisiones especiales sobre aspectos

especificogle cada area.
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PERFIL DE PUESTO.

1. Debe tener capacidad de liderazgo, dsdjo en equipo, de escucha, de
andlisis y de sintesis, para planear estratégicamente las actividades.

2. Tener dotes de Psicologia, de mando, espiritu ofbservacion, de

perseverancijale constancia e integridad moral y ética.

Capacidad para la comunicacion clara con medios verbales y escritos.

Contar con capacidad de adaptacion en situaciones cambiantes.

Habilidad para la toma de decisiones.

o g b~ w

Destreza para solucionar problemas Yildad de reaccionar con rapidez,
frente a los cambios. Tener iniciativa propia y debe ser objetivo.
7. Persona dinamica, extrovertida, practica, y organizada.

GERENTE

Son funciones, derechos y obligaciones del gerente:

a) Representar Judicial y extrajudicialmente a la compadifde otras

instituciones publicas y privadas.

b) Presidir la comision especial de economia, créditos y finanzas.

c) Todo acto o contrato que contenga obligaciones econémicas de la compafia

deberda ser susto por el gerente y el presidente.

d) Representar legal y juridicamente a la compafiia ante cualquier institucién sea
juzgado de transito, C.T.E, cooperativas o compafias de transportes en caso de

accidentes cuando las circunstancias lo requieran.

e) Presentalos informes respectivos relacionados a cada accidente de transito,
esto es al directorio en pleno y a las juntas generales de accionistas mediante

escrito.
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PERFIL DE PUESTO.

© © N ©

Poseer capacidad de dirigir a un grupo de personas.

Capaz de detectar donde encuentran las oportunidades y fortalezas de su
empresa y lograr crear estrategias que mantengan la misma y minimicen las
debilidades.

Debe tener capacidad de andlisis y sintesis.

Capacidad de trabajo y escucha.

Poseer caracter y capacidad para la toma de decisiones en situaciones
complicadas.

Alta capacidad en el manejo de todos los recursos de la organizacion.

Saber motivar al personal.

Persona con espiritu emprendedor.

Debe contar con perseverancia y comsia en cada una de las actividades

gue realiza para el progreso de la organizacion que dirige.

10. Tener ganas de superacion personal y profesional.

COMISARIO .

a)
b)

c)

d)

Las que estipulan en la ley de compafias y su reglamento interno

Recibir, conocer, analizar iespaldar con su visto éno con informes del
directorio.

Revisar proformas, facturas, comprobantes y notas de ventas efectuadas por
los directivos o personal de administracién contratados por la compafia.
Verificar las tarjetas de trabajo.

Asignar a toda$as reuniones de juntas generales y de los directivos cuando

sea formalmente invitado.
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)

Debe informar de inmediato por escrito al directorio y juntas generales sobre
cualquier novedad considerada como anomalia contable administrativa y

operativa.

SECRETARIA.

a)
b)
c)

d)

9)

Asistir puntualmente a todas las juntas generales y sesiones del directorio.
Presidir la comisién de comunicacién, capacitacion y publicidad.

Mantendra al dia y actualizado el archivo, registro de accionistas afiliados y
cuadros estadisticos declampaiiia.

Redactar con mucho cuidado y certeza las actas de las juntas generales y de
directorios debiendo conservarlas con toda la seguridad que amerita.

Verificar la elaboracion y la entrega de las convocatorias a juntas generales,
directorio, directorigy de las comunicaciones en general.

Dar lectura a las actas en cada junta general del directorio y suscribirkls con
presidente, previt aprobacion de la misma.

Las demas que sefiale el estatuto, el reglamento interno y las resoluciones de

juntas geneales y de directivos.

PERFIL DE PUESTO

A w0 DB

Desempefiarse eficientemente en su area.

Facilidad de expresion verbal y escrita.

Buenas relaciones interpersonales.

Habilidades para el planeamiento, motivacion, liderazgo y toma de
decisiones.

Persona de budreto, amable, cortés y seria.
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CHOFERES.

a) Conducir la unidad de transporte con mucha precaucion y profesionalismo.
b) Efectuar el mantenimiento y reparacion respectiva del vehiculo a su cargo.
c) Asumir su trabajo con optimismocpn responsabilidad

d) Sus concepciones ideoldgicas tedmdcticas, orientaran su vida y se

pondran al servicio del usuario y de la comunidad.

PERFIL DEL PUESTO.

1. Ser un hombre culto, moradtico y responsablegonsciente que va a tratar
con toda clase de usuarios.
Tenerconfianza y fe en si mismo, con personalidad a carta cabal.

3. Dominar los procedimientos tedricos y teoOrm@ctico, sobre leyes,
reglamentos y disposiciones de transito.

4. Ser leal a los principios de solidaridad y ayuda a los demas, en especial de los

dewalidos, enfermos, ancianos, nifios y necesitados.
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4.5.3. ANALISIS SITUACIONAL .

4.5.3.1. Matriz Evaluacion de Factores Externos

Tabla N° 52 MEFE.

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO PESO | CALIFICACION TOT.PONDE
OPORTUNIDADES
a) Crecimiento de la demanda de 0,09 4 0,36
usuariodel servicio
b) Apoyo de organismos municipales 0,07 3 0,21
estatales.
c) Buena atencion al usuario. 0,08 2 0,16
d) Acceder a capacitaciones. 0,07 3 0,21
e) Mejorar el acondicionamiento de |
unidades e imagen de los choferes (0,06 2 0,12
f) Altos precios que cobran otr{ 0,07 3 0,21
cooperativas.
g) Innovacién constante enstrvicio. 0,06 3 0,18
h) Mejora de los procesd 0,06 3 0,18
administrativos.
AMENAZAS
a) Pérdida de clientes. 0.06 : 0,24
b) Nuevas tecnologias. 0,07 3 0,21
¢) Incremento del precio del combustible 0,08 3 0,24
d) Falta de apoyo de las autoridades.| 0,06 3 0,18
e) Robo de vehiculos 0,08 4 0.32
f) Conflictos entre directivos o socios| 0,06 3 0,18
g) Pérdida de la aptitude socios. 0,05 3 0,15
TOTAL 1,00 3.15

Fuente: compafiia PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

La aplicacién de la matriz EFE dio como resultado 3,15 lo que nos indica que la
compafia tiene varias oportunidades de mantenerse y seguir creciendo en el
servicio de taxi, gracias a la respugstade hacer frente a las adversidades que se

presenten.
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4.5.3.2. Matriz de Evaluacion de Factores Internos.

Tabla N° 53: MEFI

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO PESO CALIFI TOT.PONDE
FORTALEZAS
a) La compafiia tiene sus unidades de taxi en buen estg 0.10 4 0.40
b) La compaiiia tiene liquidez para solventar s| (07 4 0,28
respectivas obligaciones.
c) El gerente realiza sus actividades con eficiencia. 0,10 4 0,40
d) Existe liderazgo y predisposicion de parte del presidg 0,04 3 0,12
e) Se brinda un servicio con precio justo
) Se brindz -on Precio ] 0,06 2 0,12
f) La directiva es comunicativa. 0.08 3 0.24
g) La compafiia est&dgalmente constituida. 0.03 4 012
h) La calidad del servicio es buena. 0,07 2 0,14
DEBILIDADES.
a) La compaia no aplica un modelo de planeac 0,07 4 0,28
estratégica.
b) Los socios no tienen motivacion. 0,06 3 0,18
c) No sg tiene una estrategia pangjorar el servicio al 0.05 3 0.15
usuario.
d) No son claras ladescripciones de puesto. 0.04 1 0,04
e) La compaiiia no tiene un disefio organizacional. 0,03 2 0,06
f) La compafiia no tiene politicas que le permita obt
ingresos. 0,03 1 0,03
g) Los conductores no reciben capacitacioeservicio al
' 0,04 3 0,12
cliente '
h) La compaiiia no aplica publicidad estratégic.:a 0,02 2 0,04
i) La compafd no cuenta con una sede so&rlbuenas
condiciones. 0,05 3 0,15
TOTAL 1,00 285

Fuente: compafiia PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

Con la aplicacion de la matriz EFI se obtuvo un resultado del@@ue significa que
la compafia es fuerte internamente pero debe mejorar las debilidades para ser

s6lidamente fuerte.
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4.5.3.3.FODA.

Cuadro N° 4: Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
1) La compafiia tiene sus unidades d 1) La compafia no aplica un modelo d¢
taxi en buen estado. planeacion estratégica.
2) La compafia tiene liquidez parag 2) Los socios no tienen motivacion.
solventar sus respectivas obligaciones 3) No se tiene una estrategia par
3) El gerente realiza sus actividades co mejorarel servicio al usuario.
eficiencia. 4) No son claras las descripciones d
4) Existe liderazgo y predisposicion de puesto.
parte del presidente 5) La compafilano tiene un disefio
5) Se brinda un servicio con precio justo organizacional.
6) La directiva es comunicativa. 6) La compafiia no tiene politicas que I
7) La compafila esta legalmente permita obtener ingresos.
constituida. 7) Los conductores no reciben
8) La calidad del servicio es buena. capacitaiciones de servicio al cliente.
8) La compafia no aplica publicida
estratégica
9) La compafia no cuenta con una sed
socialenbuenas condiciones.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1) Crecimiento de la demanda de los
usuarios del servicio 1) Pérdida de clientes.
2) Apoyo de organismos municipales yj  2) Nuevas tecnologias.
estatales. 3) Falta de apoyo de las autoridades.
3) Posicionarse a nivel provincial 4) Robo de vehiculos
4) Acceder a capacitaciones. 5) Conflictos entralirectivos o socios.
5) Mejorar el acondicionamiento de lag 6) Accidentes de transito
unidades e imagen de lokoferes 7) Incremento del precio del combustible

6) Altos precios que cobran otras
cooperativas

7) Innovacién constante en el servicio.

8) Mejora de los procesos

administrativos.

Fuente: compafiia PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero
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Cuadro N° 5: Matriz Estratégica FODA

FACTORES FORTALEZAS DEBILIDADES
1) La compafiia tiene sumidades de taxi en buen estado. 1) La compaiiia no aplica un modelo de planeacion estratégica.
I NTERNOS 2) La compaiia tiene liquidez para solventar sus | 2) Los socios no tienen motivacion.
respectivas obligaciones. 3) No se tiene una estrategia para mejoraeglicio al usuario.
3) El gerente realiza sus actividades con eficiencia. 4) No son claras las descripciones de puesto.
4) Existe liderazgo y predisposicion de parte del 5) La comparfiia no tiene un disefio organizacional.
presidente 6) La compariia no cuenta con publicidad
FACTO R ES 5) Se brinda un servicio con precio justo 7) Los conductores no reciben capacitaciones de servicio al cliente
6) Ladirectiva es comunicativa. 8) La compaiiia no aplica publicidad estig¢a
EXTERNOS 7) Lacompafiia esta legalmente constituida. 9) La compafiia no cuenta con una sede seddiuenas condiciones
8) La calidad del servicio es buena.
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)
1) Aumento de la demanda de usuarios del servicio V Brindar un servicio de calidady con V Impartir cursos de motivacion, capacitacion y relacionesamas
2) Apoyo de organismos municipales y estatales. responsabilidad y llegar a posicionarse con la finalidad de que los conductores mejoren su
3) Posicionarse a nivel provincial. provincialmente.(F8, O3) desenvolvimiento frente a los usuari(is7, O4).
4) Acceder a capacitaciones. vV Aprovechar la buena relacion que existe entrf V Gestionacon instituciones murijgales y estatales y conseguir
5) Mejorar elacondicionamiento de las unidades e imagen de directivos y gestionar para conseguir apoyo de el apoyo econémico para reestructurar la $8e 02).
los choferes organismos municipales. (F6, 02) V Realizar publicidad estratégica para captar la atencion de nuevd
6) Innovacion constante en el servicio. V  Aplicar estrategias de competencia por tarifa unificada clientes y asf posicionarse en el mercddaervicio de taxis (D6,
7) Mejora de los procesos administrativos. publicadaen las unidades de taxi (F5, 06 01, 03)
8) Los altos precios que cobran las otras cooperativas A Ul AT CH G O il LTS T Mejorar la imagen de los choferes (uniforme) para mejor
se posee y mejorar las condiciones econémicas de I S . .
habitante¢07,F1, F8) reconocimiento y aceptacion por parte de los usuario©@)3,
AMENAZAS ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
1) Pérdida de clientes. v Beneficiase dela legalidad de la compaiiia, del| V Implementacion de un plan'estratégicc_) el cual fomentara el
2) Nuevas tecnologias. buen estado ddas unidadesy captar nuevos trabajo en equipo y ayudara corcemplimento de los objetivos
3) Falta de apoyo de las autoridades. clientes (F7, F1, A1) trazados de la compafiia (D1,A6) -
4) Conflictos entre directivos o socios. V. Mejorar la posicion competitiva de la compaiiia a travé| V Establecer trabajo en equipo mediante la comunicad&utiva y
5) Accidentes de transito. de un incremento en la participacion en el merdd® clima agradable lograndm mejor desarrollo organizacional
6) Robo de vehiculos F4, AlL). (D2, D5AY)
7) Incremento de taxis informales por el desempleo. V  Establecer presupuesto para la dotacion de las diferenf \/ Desarrollar capacitacionesnstantsde los socios para que
areas de puestos de trabajo y requerimiento de tecnolog innoven su servicicevitar contratiempoy mantener la
TREEEEE (FL) fidelidad de los usuarios (D3, DAS)).
V Implementar cAmaras de seguridad para un mejor Servicio y que

esto permita ganarse lardianza de los usuarios (A2, AD3).

Fuente: compafiia PUERTOSAN S.A

Elaborado por: Guadalupe Tigrero

125



4.5.3.4. Andlisis de Porter.

Amenaza de nuevos competidores.

Como es de conocimientmmos encontramos en un territorio totalmente
competitivo donde siempre estan saliendo al mercado competidores de cada
empresa negocio en general.

En el caso de la compafila PUERTOSAN S.A uno de los principales competidores
son las cooperativas 0 compafijag existen a nivel de la provincia

Otro de los competidores seria los taxis informales al existir tantas de estas
unidades podrian formar alguna asociadiégando a ser uno de los principales

competidores

Rivalidad entre competidores.

En cuanto a rialidad del servicio que presta la compafiia que es el traslado de
personas tiene como competidonedirectosa las cooperativas de buses ya que
son las unidades mas utilizadas y con un costo de pasaje muy inferior al de los
taxis, pero con la desventaja que manejan rutas definidas. Las cooperativas de
taxis existentes solos competidoredirectosde la organizacion de acuerdo al

servicio que presta.

Poder de negociacion de los proveedores.

Uno de los principales proveedores deuimos para el funcionamiento normal del
servicio, son las gasolinetadonde en el mercado actual hay una gran cantidad de
competencia entre ellas, lo cual nos permite ganar algo de poder de negociacion y
obtener beneficios visibles y rentables para lagafia. Otro gran proveedor son

los servicios de talleres mecanicos que se encargan de la reparacion y constante
mantenimiento de los vehiculoss posible que en ocasiones se necesite de un
repuesto donde ya interviene como proveedor los almacenes destoepu

automotrices.
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Poder de negociacion de los clientes.

El poder de negociacion de los clientes es muy alto, pues son ellos quienes
deciden cual es el servicio de taxi que tomara. Como forma para lograr una
negociacion adecuada con el cliente es implementar una estrategia
diferenciacion en donde mas alld @éementos fisicos y tangibles, se da
satisfaccion personal, tranquilidad y comodidad, se pretende lograr un servicio
unico en la provinciase quiere brindar un servicio distinto al de los competidores

y que genere una evidente satisfaccion y un futur@cipoamiento en la mente

del consumidor.

Productos sustitutos.

Aunque el servicio que brinda la compafia PUERTOSAN S.A tiene una gran
competencia directa dearte de las diferentes cooperatiga® existen a nivel de

la provincia, al igual que los buses ya que cumplen el mismo servicio del traslado
de personas, pero con la desventaja que no tienen la total comodidad y confianza
gue el usuario requierdsi mismo se podria considerar uno degdosductos
sustitutos las conocidas tricimotos los cuales suplen los servicios de traslados de
personas al punto donde el cliente lo requiera, pero cabe mencionar que el servicio
antes mencionado tiene acogida por los luganés vulnerables y aun no se

enalentran formalizados lo que le impide trabajar con entera facilidad.

Barreras de entrada.

Dentro de las barreras de entrada se menciona a conbinuaoas d las
principales que existerEs un obstaculo al momento de formar parte de la
compafia el hechde que cada cooperativa tiene un cupo limitado para personas
gue desean formar parte de la institucién, otro de los inconvenientes es lo costoso

gue es el cupo al momento de alguien querer cederlo.
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4.5.3.5.Matriz de Competitividad.

Tabla N° 54: Matriz de Competitividad.

MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO.

FACTORES CLAVESDEL | /. = PUERTOSAN S.A IISTOECI)QPCEEI\?TTCI)KIAA?_ CSS |ZI|E-|F(2)A|;TEI\|\/1A CSF%ZiFZAﬁTJYA

EXITO caif. | RESUL | cair. | RESUL o, | RESUL | gy | Resul
Experiencia. 0.20 2 0,40 3 0,60 4 0,60 4 0,60
Participacion /mercado. 0.15 3 0,45 3 0,45 3 0,45 3 0,45
Publicidad. 0.15 1 0,25 1 0,15 2 0,30 3 0,45
Infraestructura 0.20 1 0,20 2 0,40 3 0,60 4 0,80
Servicio al cliente. 0.15 3 0,45 1 0,15 3 0,45 3 0,45
Reconocida 0.15 2 0,30 4 0,60 3 0,45 3 0,45
TOTAL 1.00 2,05 2,35 2,85 3,20

Fuente: Encuestas a clientes.
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

En la matriz de competitividad se puede obsetaaraloracion total que tiene

cada una de las institucionescogidas, proyectando el nivel mas alto con 3,20 la

cooperativa BRISA AZUL este puntaje se obtuvo de acuerdo a los factores claves

de éxito que fueron calificados. En segundo plano tenemos a la cooperativa de

taxis UNICHOPEN con un total de 2,85. En ter@egar estan las cooperativas
INTERCANTONALES con un total ponderado de 2,35 y por ultimo tenemos a la

compafiia PUERTOSAN S.A con un valor de 2,05 estando por debajo de las
anteriores, es por ello que se pretende la implementacién del plan estratémjico par

plantear estrategias y mejorar estos puntos claves haciendo de la compafiia una

institucion prestigiosa y reconocida a nivel de la provincia.

128




4.5.3.6M atriz Boston Consulting Group.

Gréafico N° 53: Matriz BCG
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Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.

En la matriz antes expuestase muestravarias de las caracteristicas de la
compafia ubicadas en los respectivos cuadrantes de aali@idel competitivo

gue tiene cada una de éstas, encontrando a las unidades de taxi en estrella debido a
gue todos los autos que forman parte dmtapafiia sonuevos por exigencias de

la organizacién, asi mismo encontramos en el cuadrante signo de interrogaciéon a
los factores experiencia ya que es una caracteristica que tienen los directivos sin
embargo no es explotada, publicidad porque no selieaasiendo uno de los
aspectos mas importantes para la compafia e infraestructura ya que no cuentan

con una sede propia lo cual conlleva gastos.

129



4.5.3.7.Matriz de Posicionamienta

Gréfico N° 54: Matriz de posicionamiento

CALIDAD DEL
SERVICIOALTC

* Coop. Brisa Azul

Coop. UNICHOPEN '
O Cia. PUERTOSAN

BN WA OO N ®©

PRECIOS I I 1 O PRECIOS
BAJOS 'TT T T T T T TTT1 T T T T T T T T T ALTOS

9 8 7 6 5 4 3 2 1 12 3 456 7 89

Coop. Intercantonales

© ® N U N W N

CALIDAD DEL
SERVICIO BAJC

Fuente: Encuestas a clientes.
Elaborado por: Guadalupe Tigrero

En el grafico presentado se puede observar la ubicacién de la empresa PUERTOSAN S.A
y de sus principales competidores, podemos pertetague se encuentran en el
cuadrante superior calidad del servicio alto precios altos las cooperativas UNICHOPEN,
BRISA AZUL Y LA COMPANIA PUERTOSAN S.A encontrandose en el cuadrante
precios bajos calidad del servicio bajo las cooperativas intercars@@lesu bajo nivel

en el servicio que presta debido a los precios bajos con que se maneja.
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4.5.4 FORMULACION ESTRATEGICA

4.5.4.1Estrategias

Las estrategias que se aplicaran a la compafiia PUERVYGSA para el mejor
desempefiogesarrollo de sus actividadggosicionamiento en el mercaderan

dos, las cuales se mencionan a continuacion:
Estrategia de penetracién en el mercado

La estrategia permitird aumentar la participacion en el mercado que corresponde
al servicio que brinda laompafiia PUERTOSAN S.Anel mercado actual, por
medio de una inversidn en espacios publicitarios y de esta manera tener

posicionamiento en el mercado.
Estrategia de diferenciacion.

El objetivo de esta estrategia désiscar la diferenciaciorde la compaiiia
PUERTOSAN S.Ade b competencia, en este caso hay que innovar el servicio
ofreciendo un valor distinto al usuarjoque este se sienta complacido y a gusto
con lo que se le esta brindando, lo cuaplica beneficos y reconocimiento a

favor de la compafiia.
4.5.4.2Cursos de accion.

Los cursos de accidon no son otra cosa mas que los pasos que la compaiiia tiene
gue seguir para llegar a su objetivo o meta deseada en este caso los puntos clave

de las estrategsgpara lograr el todo esperado.
4.5.4.3. Politicas.

Las politicasson la via para hacer operativa una estrategia, éstas suponen un
compromiso con la empresa al desplegarla a trawvdsschiveles jerarquicos de la

empresa.
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Cuadro N° 6: Estrategia de Penetracion en el Mercado.

PENETRACION EN EL MERCADO

CURSOS DE ACCION

POLITICAS

Realizar publicidad estratégica palaanzar
la fidelidad de los clientes y posicionarse el
el mercado de servicio de taxi.

Realizar publicidad por medio de tarjetas
presentacion.

Elaborar una pagina web para la compafiia y
mayormente conocida

La compafila se promovera por med
publicitarios como tarjetade presentacio
y paginaen internet.

Mejorar la posicibn competitiva de la
compafia a través de un incremento en |
participacion en el mercado

Fortalecer el reconocimiento de la compgita
medio de publicidad radiglbanner publicitario.
Mejorar la imagen de la sede para ehyar
reconocimiento de la instituciéon

La compafia se mantendra a la vangua
de la competencia.

Mantener siempre una buena imagen d
institucion.

Acondicionar las unidades e implementa
capacitaciones que permitan brindar ul
mejor servicio al usuario.

Impartir cursos de capacitacion que permi
mayor desempefio de los conductores.
Explotar la unidades de taxi con responsabili
y obtener el maydoeneficio

Tratar a las unidades de taxi con cuidad
responsabilidad

Ser responsable en mantert@s unidadeg
en buen estado.

Impartir cursos de capacitacion con la
finalidad de que los conductoresejoren su
desenvolvimento frente al usuario deste
servicio.

Desarrollar capacitaciones dmotivacion y
relaciones humanaa los conductores de I
unidades.

Mantener la predisposiciépor parte de los
colaboradores de la compafia

Fomentar la predisposicibn hacia
capacitaciones pardesempefiar un mejq
servicio al cliente

Conseguir el mayor beneficio posible de
capacitaciones que se impartan.

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.

En el cuadro N° 6 smuestran cuatro estrategias que contribuirdn al cumplimiento de penetracion en el mercado que se quiere
lograr, con sus respectivos cursos de accion y politicas, cabe indicar que para este fin se tomara las estrategias mas

representativas e importantes.
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Cuadro N° 7: Estrategia dediferenciacion.

ESTRATEGIA DE DIFERENCIACION

CURSOS DE ACCION

POLITICAS

V Desarrollar estrategias de tarifa justa y unificag Mantener la fidelidad de los usuarios
Aplicar estrategias de competencia pan  Publicarlas en las unidades tei para ganar I través de las estrategias aplicadas.
beneficio del cliente. fidelidad de los usuarios. _ Inculcar al deseo de superacimor ende
¥ deom en o antormo'y requerimientos dalos Usuaq  020en mantenerse al tanto de las estrat
yreq de la competencia.
Brindar un servicio de caliday con |V Dotarala Compalﬁ;a de ng'leme”;o? dtegno'ég‘ Tener compromiso y contribuir a conseg
responsabilidad y llegar a posicionarse ||, rlcﬂecetsanos para et etsz;rr as ac ';" aades. los objetivos que la institucion persigue.
el def prownca o e o o] 0 MOV Y mantener consantements
e ) servicioy aspecto de las unidades.
vida til.
V Desarrollar trabajo en equipo mediante Realizar constantes reuniones (
Establecer trabajo en equipara beneficio comunicacion efectiva y clima agradable ya ¢ accionistas y conductoresa fin de
de la compaiia lograndaun mejor facilita el logro de los objetivosy metas socializar las Ultimas novedades.
desarrollo organizacional v Igropueftasi t  de | o Permitir que los socios den su punto
omentar 1a pertenencia de 1a organizaciof vista y participen en las juntas de trabg
mejorar la cultura organizacional. X
gue se realicen
. . V Presentar una imagen renovada de los conduc i d
Mejorar lapresenciade los choferes para con el uso de un t?niforme ot Presentar una buena_ imagen a los usug
. " > que los distinga de implementando  uniformidad en s
mejor reconocimiento y aceptacion po demas -
te de | . : o presentacion.
parte ae 1os usuarios V Promover el respeto y amabilidad para log

preferencia de usuarios.

Mantener la cordialidad, respeto
amabilidad para con los usuarios.

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.

En el cuadro N7 se muestran cuatro estrategias que contribuiran al cumplimierddedenciacion en el mercadqe se
guieren lograr, con sus respectivos cursos de accion y politicas, cabe igdegrara este fin se tomard las estrategias mas

representativas e importantes.
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Politicas generales.

® El trato al usuario esta basado en los valores de la institucion.
® Asistir a toda reunién que se convocase.
®» Aceptar todas lagoliticas institucionales disciplinadamente.

Politicas institucionales.

® La compafia se preocupara por mantener choferes con titulo profesional
capaces de brindar confianza y seguridad a los usuarios.

®» Se debera cumplir con las normas y reglameitestucionales y los que
estuvieran vigentes en la ley de compaiiias.

® Operar al menos 6 dias a la semana teniendo un dia libre opcional.

® Los conductores deberan circular con la respectiva identificacion (licencia y
matricula)

® Los conductores deberan laboémicamente en estado sobrio de lo contrario se
lo sancionara con multa.

® Contribuir en el desarrollo de la compafiia manteniendo la ética profesional en
todas las actividades relacionadas con ésta.

® Todo el personal de la compaiii@be socializarse con laision y vision de la

compafia.

Politicas de servicio y atencién al cliente.

® Se evaluara la satisfaccion del cliente y la efectividad del servicio cada 6
meses.

® La atencién a los usuarios deberd ser de manera amable, respetuosa con
paciencia satisfaciendo que el cliente exija.

®» Aceptar cada sugerencia o reclamo del usuario como una solicitud de servicio.
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Politicas del personal.

® Se deberda cumplir con los requisitos de cada puesto estipulados en el
reglamento interno de la compafiia.

® La imagen de los directivos y conductores sera uniforme (una camiseta con el
logotipo de la compafiia y una credencial que los identifique como miembros
de la compafiia)

®» Se mantendran reuniones periddicas a fin rdetivar e incentivar la
integracoén, asi cano los problemas que existan con la atencion al cliente.

® El horario de trabajo son las 24 horas del dia divididas en dos grupos (un grupo
en la mafana y tarde otro grupo en la noche y madrugada)

®» En el mes de diciembre de cada afio por festividades nasidegiasocios

recibiran una canasta de viveres.
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4.5.5IMPLEMENTACION ESTRATEGICA

4.5.5.1.Programas

Programa 1:

Fortalecer de la gestion administrativay estructura fisica de la organizacion

Es importantes realizar este programa, ya que es considerddoaetualidad

como uno de los ejes fundamentales para conocer todos los medios funcionales de
la organizacion, de esta forma se puede planear, organizar, controlar y ejecutar las
actividades para que los directivos tomen la decision adeguadeerle frete a

las inconsistencias que se presenten en la compBdisbién es trascendental
presentar una buena imagen fisica ya que una buena imagen es sinébnimo de buen

servicio

136



Programa de fortalecimiento de la gestion administrativa déa compafiia PUERTOSAN S.A

Cuadro N° 8: Programa 1

Contenido del

Programa Objetivo Horas Periodo Responsable Dirigido a: Beneficios programa
I Estudiar y establece
fIContribuye al desarroll{ |0S aspectos que
de las estrategias necesita mejorar la
objetivos que persigue | _ Institucion.
Mejorar el aspectd organizacion f %?Sg'ezgc:gn el
externow de, 3 fOrienta a la compa#i imagen externa de I3
Fortalecer de la | compania asi com A los 37 s@ios| haci f organizacion.
i de las actividade acla un futuro. iy
gestion © g conforman Ig 1 Recibir
administrativa laborales  mediant o capacitaciones comd
. y S 10 horas al| Feb/2014 Hugo Guale compafiia 'y 4 fAporta a que g P
estructura fisica | capacitacion er : : . . 1 El proceso
- mes Dic/2014 Y Carlos Tigua| directivos que| compaifia se fortalezd e .
dela gestion internamente administrativo.
organizacion administrativas  par conforman  la t t y
hacerle frente a la| P f Elementos de la
inconsistencias u f gestion
q fiGanar  prestigio po| administrativa.

tenga la compaifia

partede los usuarios.

fIProyecta una
confiable.

image

9 Administracion del
talento humano.

9 Gestion y liderazgo

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A

Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Programa 2:

Disefar estrategias de competencig publicitarias para posicionarnos en la

mente del usuario.

Es de vital importancia el disefio de estrategias de competencia que permitan
enfrentarel mercado existentga que estas benefician a que la compafia adquiera
reconocimiento de acuerdo a la forma en que se aplican dichas estrddegias.
igual forma las estrategias publicitarias son primordiales debido a que éstas estan

actualizandose de acuerdo a las exigerdghsonsumidor o usuario
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Programa de disefo de estrategias de competencia y publicitarias.

Cuadro N° 9: Programa 2

Programa

Objetivo

Horas

Periodo

Responsable

Dirigido a:

Beneficios

Contenido del
programa

Disefiar
estrategiasle
competencia y
publicitarias para
posicionanos en
la mente del

usuario.

Superar a la
competencia y
lograr la
preferencia por
parte de los cliente

8 horas al
mes

Feb/2014
Dic/2014

Hugo Guale
Y Carlos Tigua

A todos los
involucrados
con la compaiiig
(sodos,
directivos)

{Mantener satisfechos a
los usuarios.

fIMantener al margen a
competencia directa

fPosicionar la compaiiia

{{Genera confianza en lo¢
usuarios al usar el
servicio.

f Realizar mesas de
trabajo para
establecer las
estrategias y
publicidades.

9 Implementar los
puntos establecidos
de publicidad y
competencia.

9l Socializar con los
encargados de
brindar el servicidas
nuevas estrategias a
utilizar.

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A

Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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4.5.5.2Proyectos

Proyecto1:

Mejorar la estructura fisica interna y externamente e impartir cursos de
capacitacion al personal administrativo y operativo de la compafiia.

Es primordialdesarrollar este proyecy@a que es necesario posiciof@compania

y el servicio en la mente del usuapor medio de una buena imagen de la sede,
asi como la creacion de un buen ambiente de trabajo por medio del redisefio de las
areasde trabajo, de igual manera se debe de brindar capacitaciones a los
integrantes de la corafiia ya que de esta manera estaran preparados para afrontar

cualquier situacion que se les presentase.
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Proyectomejorar la estructura fisicainterna y externamente e impartir cursos de capacitacion al personal

administrativo y operativo de la compafiia

Cuadro N° 10: Proyecto 1

Proyecto Objetivo Actividades in:i:?gr;a:‘iggl Involucrados Responsable Impacto Costo
1 Realizar
capacitaciones en
atencion al cliente,
. posicionamiento de
Mejorar la . mercado, gestion Feb/é(z)ééll 4
estructura fisica administrativa, may < d
interna _ . RR.HH, ley de A través de este
t Y t Mejorar la imagen  yansporte, ley de Todos los ) proyecto la
externamente e integrantes de lg Sr. H oo .
imoartir cursos de de la empresg economia popular y oraanizacion r. Augo compaiiia lograra
P tacion al desempefio de lag  solidaria, (sgcios Guale y Carlos  ser competentey | $478000
capacttacion al | actividades de los|  educacion vial, choferes Tigua. conseguira la
personal choferes capacitacion directiva) preferencia de
admlnl_stratlvo y turistica. USUArios.
operativo de la f Buscar End 2015
compaiifa financiamiento | pyie; 5915

para remodelar la
imagen interna 'y
externa de la
organizacion

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Grafico N° 55 Cronogramadel Proyecto 1

% | ' | .I llh’ ' | l| ' ' If ' | ' | | If Ifl | | If | |'
= Comienzo | | Fin
T._'} lun 03/02/14 jue 31/12/15
i
o Modo . Nombre de tarea . Duracidn . |Comienzo _|Fin . 2015 2015 *
de feb [mar | abr [may| jun [ jul | ago [ sep | oct [nov | dic [ ene [ feh [mar | abr [may] jun | jul [ago | sep [ oct [ nov | dic [ ene | =]

1 B 9 Capacitaciones en: 5 dias n 030214 vie 0702114 0 :
posicionamiento de mercado

L Gustos v preferencias 3 dias hun 03/03/14  vie 07/03/14 [

3 B 9 Atencion al cliente 5 dias hn 31/03/14  vie 04/04/14 0

s B T Desenvolvimiento frente 3 dias hm 05/05/14  wie 09/05/14 0
al usuaio :

s B T Financiamiento: 259 dias?  m 050115 jue 311215 [
Remodelacion de la :
imagen inferna v externa
dela CIA.

B
]
U
L:H}
o
l!
&
5]
m
z

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Proyecto 2:

Dotar a la organizacion conequipos de oficina eimplementos tecnoldgicos
para el mejor desarrollo de sus actividades

El proyecto antes mencionado es primordial dentro de las actividades que se
realizan dentro de la organizacion ya que ayuda al desarrollo de manera correcta y
efectiva de las actividades de la instituciGmplementoscomo computador,
impresoragnfocusson de mucha utilidagara los involucradosAsi mismo es de

suma importancia dotar a la organizacié® sistemas informaticos que permitan

confiabilidad y efectividad de la actividad financiera que se maneja.
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Proyecto dedotacionde equipos de oficina @nplementostecnoldgicosa la organizacion.

Cuadro N° 11 Proyecto 2

Proyecto Objetivo Actividades . I_:e_zcha_de Involucrados Responsable Impacto Costo
inicio y final
1 Crearun sistema
para llevamun
Dotar a la control de los
L : ingresos y gastos
organizacion con ;:onseglLlurdeI | de la institucion. El impacto al
equipos de oficina esarrolio de1as | ¢ Financiar los Todo integrante implementareste
actividades de ; del
. diferentes Ene/2015 ela Sr. Hugo proyectoes
e implementos manera correctay | implementos organizacion fortalecer las $340000
. . Jun/2015 . Guale y Carlos g
tecnolégicospara | efectiva generando|  necesarios para la (socios, Tiqua actividades
) confianzaen los compafiia choferes, 9 internasy por
el mejor desarrollo involucrados con lal 1 Creaciony directivos) ende externage

de sus actividades.

organizacion.

distribucién de los
departamentos de
administracion,
financiero, RR.HH
y sala de sesiones,

la organizacion.

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Grafico N° 56 Cronograma del proyecto 2
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Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Proyecto 3

Acondicionar las unidades y mejorar la presentacion de loshoferes para un

mejor servicio al usuario.

Es de gran utlidad para los colaboradores de la compahiaorrecto
acondicionamiento de sus unidades ya que es un punto a favor para que las
personas prefieran el servici®e igual forma es de gramportancia que los
conductores cuiden la presencia en cuanto a imsgegfiere ya que esto ayuda al

fortalecimiento tanto del conductor como el de la compafiia misma
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Proyecto deacondicionamiento de las unidades y mejoramientde la imagen de los choferes

Cuadro N° 12: Proyecto 3

Fecha de

Proyecto Objetivo Actividades inicio y final Involucrados Responsable Impacto Costo
Acondicionar T Acondicionar
las unidades internamente las unidade
' Y | Lograr una mayor| ~ de taxi. El impacto dé
mejorar la participacion en e| Y Financiar camaras de Personal de la este proyect(
presentacion de mercado por 3‘;? du;:jdeasd para las gggg'r\gy influye en la
medio de la ' Ene/2016 . Sr. Hugo Guale | admiracién  por
los choferes captacion de fEnviar a confeccionar Dic/2016 profesionales Carlos Tigua. | parte  de FI)OC $2640.00
: . camisetas polo con el log ' que prestan su y gua. | p . N
para un mejor | clientes y de la compafiia servicio a la usuarios 'y e
servicio al fidelizarlos a {|Elaborar credenciales de compafiia prestigio que
usuario. NUEstro Serviclo. | jgentificacion a los gana la compaifiig

conductores de la
compaifiia.

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Gréfico N° 57 Cronograma del proyecto 3
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respective logo
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Diagrama de Gantt

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero
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Proyecto 4

Desarrollar campafias publicitarias para posicionarse en el mercadade

servicios de taxi

Es imprescindible el desarrollo de campafas publici@asa dar a conocer a la
organizacion y a las unidades que brindan el servicio. Cabe indicar que en
procesos anteriores se realizina encuesta la cual arroj0 un resultado no
favorable en cuanto a si conocian la compag8gor ello que hay que trabajar e

reforzar este punto, ya que contribuira a que la organizéméareconocimiento.
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Proyecto dedesarrollo de campaifas publicitarias para posicionarse en el mercado de servicios de .taxi

Cuadro N° 13 Proyecto4

Fecha de inicio

Proyecto Objetivo Actividades y final Involucrados Responsable Impacto Costo
1 Implementar un
banner
publicitario.
1 Crear una pagina
Desarrollar en,ln.ternet . .,
) (pagina weh) La implementaciorn
campafas Lograr que la 1 Elaborartarjetas de este proyect
publicitarias para | institucion sea de presentacion Todo el logra que &y
. reconocida a nivel | Para que los Feb/2016 personal  que Sr- Hugo Gualg compaiiia S6
posicionarse en o choferes ; A . ‘L ] $796.00
de la provincia por i | Dic/2016 labora para Ig y Carlos Tigua. | posicione poco ¢
el mercado de el servicio que enreguen a fos compaiiia poco y llegar 4

servicios de taxi.

brinda.

que hacen uso dg
servicio.

1 Conseguir
publicidad radial
por medio de las
radios mas
conocidas a nivel

peninsular

liderar el mercadg
de servicios de taxi

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Gréfico N° 58 Cronograma del proyecto 4
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Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero
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4.5.5.3Procedimientos

Para el establecimiento de lstividades que realiza la compafiia PUERTOSAN
S.A se utilizara la siguiente diagramacion

Grafico N° 59 Procedimentos

Inicio o fin

Empleado responsable dependencia

Descripcion de la actividad

Decisién

Archivo

Conector deactividades

Conector de fin de pagina

Flecha indicadora de frecuencia

Documento

tllgeel [le

Elaborado por: Guadalupe Tigrero
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PROCESODE LAS APORTACIONES DE LOS SOCIOS A LA COMPANIA.

Gréfico N° 60 Proceso 1

v
SECRETARIA

A &—

EMITE LA FACTUR
COMPROBANTE DI
PAGO AL SOCIO

ARCHIVA
EL DOC

INICIO

\
SOCIOS PAQIE CUOTAS

CANCELAR LAS CUO
DE $10 CADA LUNES

VERIFICA QUE TODC(
LOS DOCUMENTOS
DE LA COMPANIA
ESTEN EN ORDEN.

FIN

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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PROCESO DE REUNION GENERAL DE SOCIOS.

Gréafico N° 61 Proceso 2
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QUE CONVOQUE ___ 5 PRESIDENTE
SOCIOS A LA REUNIO!

REDACTA LISTADO |
SOCIOS QUE ASISTIR
Y QUE NO ASISTIRAN
LA REUNION.

SE ENCARGA DE

LLAMADO A CADA UN
DE LOS SOCIOS V
CELULAR O CONVENC

CORFIRMAN
ASISTENCIIAA LA S
REUNION

FIN

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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4.5.5.4. Seguimiento yControl

Para verificar el cumplimiento de los programas y proyectos dispuestos para la
compaiiia en taxi convencional PUERTOSAN S.A se llesatabo la realizacion

de los respectivos informes donde quedara proyectado el desarrollo y progreso de
cada una de las actividades de tal forma que tanto directivos como socios puedan

realizar la evaluacion respectiva.

El bosquejo que se muestra a contaida es de facil aplicacion por lo que no
genera ningun tipo de inconvenientes a los directivos, socios al momento

verificar las actividades.

Los directivos de la CompafRUERTOSAN S.Ason los encargados de que se
cumplan las actividades que van alizea, como es la ejecucion del plan
estratégico para el bienestar de la entidad y sus miembros quienes las conforman.

Inicio Final Cumplimiento | Avance

OBSERVACIONES:
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4.5.6. PLANEACION OPERATIVA .

4.5.6.1PresupuestoOperativo Anual.

Cuadro N° 14

Presupuesto Operativo Anual

EL MERCADO DE
SERVICIOS DE
TAXMI

PROVINCLA POR EL
SERVICIO QUE
BRINDA.

servicio.

* Conseguir publicidadn
radial por medio de las
emisoras mas conocidas a

nivel de la provincia.

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.

El cuadro N° 14 muestra dos programas los cuales fueron redactados a base de las estrategias plasmadas en los ctiadsasvi? 6 y

EN EL MERCADO

METAS
PROGRAMAS PROYECTOS COBJETIVOS DES COSTO
2014 2015 2018 2017 2018 FECHA FECHA
BECECHR BECECER BECECHR CEECECHR BECECHR | I e
= Realizar capacitaciones
en atencion al cliente,
METORAR LA posicionamiento de
ESTRCUTURA mercado. Gestion 3 DE 30 DE JUNIO
FisICA INTERNA | MEJORARLA administrativa R R FLEH CORTO [FINANCIAMIENTO[ 3220 FEBRERO DEL 2014
- , B 2 2
Y ~ IMAGEN DE._L}A lev de transporte, ley de PLAZO DEL 2014
EXTERNAMENT | EMPRESA Y N ; e
EE IMPARTIR DESEMPENC DE economia populary
CURSOS DE LAS ACTIVIDADEs| Selidaria, educacion vial,
CAPACTTACION DE LOS capacitacion turistica MEDIANO
AT PERSONAL CHOFERES. “Buscar financiamiento PLAZO
ADMIMNISTRATIV remodelar la imagen NGRESOS v
FORTALECER LA | ©O7Y OPERATIVO interna v externa de la GASTOS 1580 31 DE
GESTION organizacién. 5 DE ENERO | DICIEMERE
ADMINISTRATIVA DEL 2013 DEL 2013
Y ESTRUCTURA
FISICADELA = Crear un sistema para - 5 DE EMNEROC | 30 DE ENERO
ORCANIZACION - i . DESEMPENO DEL 2015 DEL 2015
DOTARALA consEGumEer  |levarel ;m;’tml delos ingy . .
ORGANIZACION | DESARROLLO DE gtos de lansutucion.
CON EQUIPOS DE| LAS ACTIVIDADES
OFICINA E DE MANERA ® Financiar los diferentes
IMPLEMENTOS CORRECTA Y implementos necesarios | MEDIANO R 1200 00 5 DE ENERC | 30 DE TUNIO
TECNOLOGICOS EFECTIVA para la compafiia. PLAZO MAGEN DEL 2015 DEL 2015
PARA EL MEIOR GENERANDO
D?SLARRDLL O DE CDI\tFlL‘}Z,A E\, LOs = Creacién v distribucién
SuUs INVOLUC. CON LA -
ACTTVIDADES ORGANIZ. de los departamentos de
administracidon, financiero. PRESENTACION 31 DE
b v sala sesiones P E T 1DE JULIO | DICIEMBRE
N DEL 2015 DEL 2015
= Acondicionar P 20 DE
internamente las [FI{ANCLAMIENTO| DEL 2016 DICIEMERE
LOGRAR UNA uxn: r'dade's de ta)u a DEL 2016
ACONDICIONAR MAYOR fmanciar camaras de
LAS UNIDADES ¥ |PARTICIPACION EN| Seguridad para las 4 DE ENERO | 30 DE JUNIO
MEJORARLA EL MERCADO POR | unidades. ATENCION AL DEL 2016 DEL 2016
PRESENTACION MEDIO DE LA ® Enviar a confeccionar MEDIANO CLIENTE 2640.00
DE LOS CHOFERES | CAPTACION DE camisetas polo con el PLAZO < -
PARA UN MEJOR CLIENTES ¥ logo de la compaiiia. 30 DE
SERVICIO AL FIDELIZARLOS A = Elaborar credenciales de 1DE JULIO | DICIEMBRE
USUARIO. NUESTROS identificacion a1 DEL 2016 DEL 2016
DISENAR SERVICIOS. identificacion a los SATISFACCION
ESTRATEGIAS DE conductores de la AL CLIENTE 30 DE
COMPETENCTA ¥ compafiia. 1 DE JULIO | DICIEMERE
PUBLICITARIAS DEL 2016 DEL 2016
PARA N ZDE
POSICIONARNO ° Implementar un banner FEBRERO |9 DE FEBRERO
S EN LA MENTE publicitario. DEL 2016 DEL 2016
DEL USUARIO = Crear una pigina web > DE 25 DE
Di—jfégéi—:l{ LOGRAR QUELA ® Elaborar tarjetas de FEERERO FEERERC
. gl TNSTITUCION SEA | Presentacion para que los DEL 2016 DEL 2016
= UBLiGI;R‘BS RECONOCIDA A choferes entreguenales | o | PUBLICIDAD ¥
PARS . 1P, | 7
POSICIONARSE EN WIVEL DE LA que hacen uso del prazp | DARTICIPACION 12600 1 DE MARZO | 31 DE MARZO

DEL 2016 DEL 2016
28 DE
45’;{??: DICIEMBRE
- DEL 2016

cada programa esta dividido en dos proyectos los cuales seran ejecutados en el transcurso del tiempo estimadadeo. este cu
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4.5.6.2Cronograma.

Cuadro N° 15 Cronograma.

i

e

Nombre de tarea + |Duracién |01 julio |01 agosto 01 septiembre |01 actubre |01 naviembre
o0g/o6 | 23/os [ o707 [ 21jovn [ o4/o8 |  18/08 01/09 [ 15/08 | 29/os [ 13/10 [ 2710 [ 1011

1 MARCO CONTEATUAL 0 dias & 17/06 :
2 TEMA 1 dia? 0
3 FL PROBLEMA DE INVESTIGACION O dias (i)lﬂ’[()ﬁ
4 PLANTEANMIENTO DELPROELEMA 1 dia?
5 FORMULACION DEL PROELEMA 1 dia?
6 DELINITACION DEL FROBLEMA 1 dia?
7 TUSTIFICACION DE LA PROPUESTA 1 dia?
3 OEBIETIVOS 1dia
g HIPOTESIS 1 dia? :
10 OPFERACIONALLIZACION 1 dia?
11 CAPITUL O I FUNDAMENTO TEORICO | O dias .121f05
12 | Antecedentes 1 dia? g
13 Planeamiento astratzeico 0 dias : 21/06
14 Definiciones, importancia, caracteristica, 2 dias

maodslos, elsmeantos
15 Filosofia, vision, mision, objetivos, metas, |4 dias

valores
16 ANALIRIS SITUACTONAL 1} dias
17 Eastraterias, prosramas, proyectos, POA, 1) dias

prasupuestos.
18 GESTION ORGANIZACIONAL O T dias

ENMPRESARIAT
19 Mreo situacional y Mareo legal 3 dias
20 CAPITULO IT 0 dias 09/08
21 METODOLOGIA 15 dias
22 CAPITULO IT 0 dias 06/02
23 Analisis y discsion de los resultados 5 dias E
24 CAPITULO IV 0 dias 0113]09
25 PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO | 30 dias L

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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4.5.6.3Presupuestade la tesis

CANTIDAD DESCRIPCION U\N/IATLA%'TO \'I{gI:I'OAIE
1 Laptop 500.00 500.00
4 Recarga de cartuchos 5.00 20.00
1 Refrigerios 50.00 50.00
1 Movilizacion 45.00 45.00
1 Internet 35.00 140.00
1 Energia Eléctrica 25.00 25.00
3 Esferos. 0.30 0.90
3 Resaltadores 0.50 1.50
5 Resma de hojas de Impresién 4.50 22.50
1 Grapadoras 3.00 3.00
5 Anillados dedocumentos 1.50 7.50
5 Empastado de documentos 12.00 60.00
3 Archivadores 2.50 7.50

VALOR TOTAL DE LA TESIS 882.00

Fuente: Guadalupe Tigrero
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Presupuesto del Proyecto 1.

Mejorar la estructura fisica internaeyternamente e impartir cursos de

capacitacion al personal administrativo y operativo.

Tabla N° 55 Presupuesto Proyecto 1

REMODELACION DE LA IMAGEN INTERNA'Y
EXTERNA DE LA ORGANIZACION

CANTIDAD MATERIALES UI(\l: Si:a?o ?818.'1'(_)
8 Galones de pintura 15,00 120,00
3 Rodillos 5,00 15,00
3 Brochas 10,00 30,00
7 Pliegos de lija 0,80 5,60
2 Cintas 0,70 1,40
2 Empastenterior (sacos) 11,50 23,00
15 Sacos de cemento 7,00 10500
2 Metros de arena fina 30,00 60,00
2 Mano de obra 600,00 120Q00

TOTAL 156000

Fuente: Maestro Jorge Gonzéalez

Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Capacitaciones Proyecto 1

Tabla N° 56 Presupuesto de capacitaciones afio 2014.

PRESUPUESTO DE CAPACITACIONES
DE FEBRERO A MAYO DEL 2014
COTOR | oancmaciones | ,S2519, | €O%TO

6 Atencién al cliente 15,00 90,00
6 Posicionamiento en el mercado 15,00 90,00
6 Gestién administrativa 15,00 90,00
6 Relaciones©iumanas 15,00 90,00
6 Ley de transporte 16,00 96,00
6 Ley de economia popular y solidaria 16,00 96,00
6 Educacion vial 16,00 96,00
8 Capacitacion turistica 17,00 136,00

TOTAL 784,00

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Tabla N° 57 Presupuesto de capacitaciones afio 21

PRESUPUESTO DE CAPACITACIONES
DE FEBRERO A MAYO DEL 2015

CANTIDAD COSTO COSTO
DE HORAS SR IAC ONES POR HORA TOTAL
6 Atencion al cliente 15,00 90,00
6 Posicionamiento en el mercado 15,00 90,00
6 Gestién administrativa 15,00 90,00
6 Relacionesiumanas 15,00 90,00
6 Ley de transporte 16,00 96,00
6 Ley de economia popular y solidaria 16,00 96,00
6 Educacion vial 16,00 96,00
8 Capacitacion turistica 17,00 136,00
TOTAL 784,00
Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
Tabla N° 58 Presupuesto de capacitaciones afio 201
PRESUPUESTO DE CAPACITACIONES
DE FEBRERO A MAYO DEL 2016
CANTIDAD
TR0 | cavacimaciones | ,S08T0, [ S98TO0
6 Atencion al cliente 16,00 96,00
6 Posicionamiento en el mercado 16,00 96,00
6 Gestion administrativa 16,00 96,00
6 Relacionesiumanas 16,00 96,00
6 Ley de transporte 17,00 102,00
6 Ley de economia popular y solidarii 17,00 102,00
6 Educacion vial 17,00 102,00
8 Capacitacion turistica 17,00 136,00
TOTAL 826,00

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Tabla N° 59 Presupuesto de capacitaciones afio 201

PRESUPUESTO DE CAPACITACIONES
DE FEBRERO A MAYO DEL 2017

CANTIDAD COSTO COSTO
DE HORAS CAPACITACIONES POR HORA | TOTAL
6 Atencién al cliente 16,00 96,00
6 Posicionamiento en el mercado 16,00 96,00
6 Gestion administrativa 16,00 96,00
6 Relacioneswumanas 16,00 96,00
6 Ley de transporte 17,00 102,00
6 Ley de economia popular y solidaria 17,00 102,00
6 Educacion vial 17,00 102,00
8 Capacitacion turistica 17,00 136,00
TOTAL 826,00
Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A

Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Presupuesto del Proyecto .2

Dotar a la organizacién con equipos de oficina e implementos éeprms

para el mejor desarrollo de sus actividades.

Tabla N° 60 Presupuesto Proyecto 2

Dotar a la organizacion con equipos de oficina e implementos par
el mejor desarollo de sus actividades (EneraDiciembre 2015)

DESCRIPCION
Escritorios
Divisores de puestos
Muebles de oficina
Computador
Impresora
Enfocus

Creacion de sistema
(llevar ingresos y gastos|

Aire Acondicionado

mano de obra
TOTAL

CANTIDAD

2

R PPN W W

COSTO
UNITARIO

150,00
90,00
150,00
500,00
90,00
600,00
40,00

500,00
150,00

COSTO
TOTAL

300,00
270,00
450,00
1000,00
90,00
600,00
40,00

500,00

150,00
3400,00

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.



Presupuesto del Proyecto.3

Acondicionar las unidades y mejorar la presentacion dehloferes para

un mejor servicio al usuario.

Tabla N° 61 Presupuesto Proyecto &io 2016

Acondicionar las unidades ymejora de la
presentacion de los choferes (EnefDic 2016)
DESCRIPCION CANTIDAD | ,SOoT2 | SOS10
Camaras de seguridad 29 50,00 1450,00
Aromatizantes (caja) 230 2,00 460,00
Compra de camisetas polo 58 8,00 464,00
Bordado del logo 58 2,00 116,00
Elaboracion de credenciales 30 5,00 150,00
TOTAL 2640,00

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A

Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Tabla N° 62 Presupuesto Proyecto 3 afio 2017

Acondicionar las unidades y mejora de la
presentacion de los choferefEnero-Dic 2017)

2 COSTO COSTO

DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Aromatizantes (caja) 230 2,00 460,00
Renovacién de credenciales 30 5,00 150,00
TOTAL 610,00

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A

Elaborado por: Guadalupe Tigrero.

Tabla N° 63 Presupuestd’royecto 3 afio 2018

Acondicionar las unidades y mejora de la
presentacion de los choferes (EnefDic 2018)

DESCRIPCION CANTIDAD | [ COSTD | SUSTO
Aromatizantes (caja) 230 2,00 460,00
Renovacion de credenciales 30 5,00 150,00

TOTAL 610,00

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A

Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Presupuesto del Proyecto 4

Acondicionar las unidades y mejorar la presentacion dehloferes para

un mejor servicio al usuario.

Tabla N° 64 Presupuesto Proyecto 4 afio 2016

Desarrollo decampafas publicitarias de
abril a diciembre del 2016

DESCRIPCION CANTIDAD | 0510 | MESES oo
Banner Publicitario 1 100,00 - 100,00
Pagina web 1 100,00 - 100,00
Tarjetas de presentacion 10000 0,05 - 500,00
8 2,00/ AGOSTO 16,00
8 2,00 JUNIO 16,00
Radio Amor 8 2,00/ AGOSTO 16,00
8 2,00/ OCTUBRE 16,00
8 2,00| DICIEMBRE 16,00
8 2,00/ AGOSTO 16,00
8 2,00 JUNIO 16,00
Radio La Chola 8 2,00/ AGOSTO 16,00
8 2,00 OCTUBRE 16,00
8 2.00| DICIEMBRE 16,00
TOTAL 796,00

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Tabla N° 65 Presupuesto Proyecto diio 2017

Desarrollo de campafias publicitarias de
abril a diciembre del 2017

DESCRIPCION CANTIDAD Uﬁgi;% MESES (T:gTS;S

Tarjetas de presentacion 10000 0,05 - 500,00
8 2,00/ AGOSTO 16,00

8 2,00 JUNIO 16,00

Radio Amor 8 2,00/ AGOSTO 16,00
8 2,00 OCTUBRE 16,00

8 2,00| DICIEMBRE 16,00

8 2,00/ AGOSTO 16,00

8 2,00 JUNIO 16,00

Radio La Chola 8 2,00/ AGOSTO 16,00
8 2,00 OCTUBRE 16,00

8 2,00| DICIEMBRE 16,00

TOTAL 660,00

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Tabla N° 66 Presupuesto Proyecto 4 afio 2018

Desarrollo de campafias publicitarias de

abril a diciembre del 2018

DESCRIPCION CANTIDAD Uﬁl(?l'i;(l)o MESES (T:STSATS
Tarjetas de presentacion 10000 0,05 - 500,00
8 2,00 AGOSTO 16,00

8 2,00 JUNIO 16,00

Radio Amor 8 2,00 AGOSTO 16,00
8 2,00 OCTUBRE 16,00

8 2,00 DICIEMBRE 16,00

8 2,00 AGOSTO 16,00

8 2,00 JUNIO 16,00

Radio La Chola 8 2,00 AGOSTO 16,00
8 2,00 OCTUBRE 16,00

8 2,00 DICIEMBRE 16,00

TOTAL 660,00

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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4.5.6.4Planeacion Financiera(Consolidado)

Tabla N° 67 Estado de resultado proyectado

INGRESOS

CUOTAS DE SOCIOS 1776( 35520 3552(4 3552(4 3552(4 4400(
UTILIDAD BRUTA 35520 3552( 3552(4 3552(4 4400(
EGRESOS

SUELDOS Y SALARIOS 8100 8100 8910 8910 9355, 9823,27"

GASTOS DE ARRIENDOS 1604 1608 1609 1609 1688,4 1772,82

SERVICIOS BASICOS 264 264 2904 2904 304,92 304,94

UTILIES DE OFICINA 120 120 126 132 132 138,6
DEPRECIACION COMPUTADORAS 23331 23331 233,31 233,31 700 233,31

OTROS GASTOS 84 84 88,2 88,2 88,2 92,61

TOTAL GASTOS 10409,31 10409,31 11255,9] 11261,91 12269,02 12365,1
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 25110,69 24264,09 24258,09 23250,98 31634,4]

15% participacion trabajadores 1561,40 3766,60 3639,613% 3638,71 3487,647 4745,11

UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO A LA RENTA| ~ 8847,91 21344,09 20624,4 20619,38 19763,3 26889,30

25% DE IMPUESTO A LA RENTA 2211,98 5336,02 5156,1 5154,8 4940,81 6722,3

UTILIDAD DEL EJERCICIO 6635,94 16008,06 15468,36 1546453 14822 5( 20166,91

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Tabla N° 68 Flujo de efectivo proyectado

FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO

PUERTOSAN S.A

INGRESOS ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016 ANO 2017 ANO 2018
COBROS DE CUOTAS $  35.520,00 $  35.520,00 $  35.520,00 $  35.520,00 $  44.000,00
EGRESOS

SUELDOS Y SALARIOS $ 8.100,00 $ 8.910,00 $ 8.910,00 $ 9.355,50 $ 9.823,28
GASTOS DE ARRIENDOS $ 1.608,00 $ 1.608,00 $ 1.608,00 $ 1.688,40 $ 1.772,82
SERVICIOS BASICOS $ 264,00 $ 290,40 $ 290,40 $ 304,92 $ 304,92
UTILES DE OFICINA $ 120,00 $ 126,00 $ 132,00 $ 132,00 $ 138,60
REMODELACION DE EMPRESA $ 1.560,00

CAPACITACIONES $ 784,00 $ 784,00 $ 826,00 $ 826,00

IMPLEMENTOS DE EQUIPOS DE OFICINA $ 3.400,00

CONFECCION DE CAMISETAS Y CREDENCIALES $ 730,00

ACONDICIONAMIENTO DE LAS UNIDADES $ 1.910,00

PUBLICIDAD $ 796,00 $ 660,00 $ 660,00
OTROS GASTOS $ 84,00 $ 88,20 $ 88,20 $ 88,20 $ 92,61
TOTAL EGRESOS $ 12.520,00 $ 15.206,60 $ 15.290,60 $ 13.055,02 $ 12.792,23
SOBRANTE O FALTANTE DE EFECTIVO $  23.000,00 $ 20.313,40 $ 20.229,40 $ 22.464,98 $ 31.207,78
(+) SALDO INICIAL $  28.000,00 $ 51.000,00 $  71.313,40 $ 91.542,80 $ 114.007,78
(2)SALDO FINAL DE EFECTIVO $ 51.000,00 $ 71.313,40 $ 91.542,80 $ 114.007,78 $ 145.215,56
FINANCIAMIENTO

SALDO INICIAL $  28.000,00 $ 56.000,00 $  73.413,40 $ 90.742,80 $ 113.207,78
(+) PRESTAMOS $ 5.000,00

(-) ABONO - $ 2.500,00 $ 2.500,00

(-) INTERESES . $ 400,00 $ 400,00

TOTAL $  33.000,00 $ 53.100,00 $ 70.513,40 $  90.742,80 $ 113.207,78
SOBRANTE O FALTANTE DE EFECTIVO $  23.000,00 $ 20.313,40 $  20.229,40 $ 22.464,98 $ 31.207,78
SALDO FINAL CON FINANCIAMIENTO $ 56.000,00 $ 73.413,40 $ 90.742,80 $ 113.207,78 $ 144.415,56

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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Tabla N° 69 Balance General Proyectado

BALANCE GENERAL PROYECTADO

PUERTOSAN S.A

| _| | _| | _|
ACTIVOS ANO 2013 ANO 2014 ANO 2015 ANO 2016 ANO 2017 ANO 2018
ACTIVOS CORRIENTES
CAJA 5000 28000 51000 71313,4 91542,8 114007,7§
CUENTAS POR COBRAR (CUOTAS) 10000 8000 10000 12000 10000 10000
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 15000 36000 61000 83313,4 101542,8 124007,78
ACTIVO FJO
EQUIPO DE COMPUTACION 700 700
DEPRECIACION EQUIPO DE COMPUTACION 233,31 233,31 233,31 233,31 233,31 233,31
TOTAL ACTIVO FIJO 933,31 233,31 233,31 233,31 933,31 233,31
TOTAL ACTIVOS 15933,31 36233,31 61233,31 83546,71 102476,11 124241,09
PASIVOS CORRIENTES
PASIVOS
CUENTAS POR PAGAR
PRESTAMO 5000
INETERES POR PAGAR 400 400
IMPUESTO A LA RENTA 2211,98 5336,02 5156,12 5154,84 4940,83 6722,32
PART. TRABAJADORES 1561,40 3766,60 3639,61 3638,71 3487,65 4745,17
TOTAL PASIVOS 3773,37 14102,63 9195,73 9193,56 8428,48 11467,49
PATRIMONIO
CAPITAL 1920,00 2518,62 32965,22 55284,62 75621,13 89002,63
CAPITAL SUSCRITO 3604 3604 3604 3604 3604 3604
UTILIDAD DEL EJERCICIO 6635,94 16008,06 15468,36 15464,53 14822,50 20166,97
TOTAL DE PATRIMONIO 12159,94 22130,6% 52037,5% 74353,1% 94047,63 112773,6
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 15933,31] 36233,3] 61233,31 83546,71 102476,11 124241,04

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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4.6. CONCLUSIONES DE LA PROPUESTA.

CONCLUSIONES.

La utilizaciébn de manera 6ptima de los recursos @olapania PUERTOSAN S.A

le ha permitido mantenerse en el mercado como una organizacion estable.

Los directivos de la compafiidilizan estrategias empiricas que le han ayudado a

conservar la institucion.

La compafiiaes una organizacion queecesita desarrollarspor eso debe analizar
sus procesos Administrativos y Financieros para establecerse cormompania

competitiva en el mercado.

El no contar con una mision, vision y objetivos clarasi como la falta de
estrategiadhan limitado a la compafia para que se posicione en el mercado de

servicios de taxi

La organizacion no cuenta con una guia que les ifermireccionarlos por el
camino correcto esto ha ocasionado falencias que no permiten que la compafia

crezca.

Se pudo percibir que en la organizacién existen problemas internos como falta de
colaboracién por parte de los accionistas al momento de erspreiguna

actividad que beneficie a la compaifiia.
En el presente trabajo se puso en practica todo lo aprendido en los afios de estudio

logrando brindar ayuda a una de las organizaciones con que cuenta nuestra

provincia.
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4.7. RECOMENDACIONES DE LA PROPUESTA.

Los directivos deben de socializar todo lo que el la institucion acontezca y permitir
gue los socios participen y aporten, ya que éstos son los que estan en conctacto con
los clientes y asi poder llegar a una solucion inmediata a problemas o necesidades
gue presente la compafia.

La implementacién de estratégias y politicas organizacionales es lo primordial para

gue una institucion progrese con eficiencia.

Mediante estrategias empresariales le permitira a la compediaplir con sus
objetivos ademas de obtener conocimientos en las diferentes capacitaciones vy

adquirir mayores ideas para el desarrollo de la organizacion.

La compafia debe darse a conoeediante servicio al cliente y tarifa uniforme
gue le permitarposicionarse ya que es una organizacion con varios afos en el

mercado.

La institucion debe crear una percepcion que sea plenamente consistente con los
derechos de los clientes al recibir atencion y satisfaccion total. La magohis

encuestadogpiné quela atencion al cliente no es netamente eficiente.

La implementacion de estrategias empresariales (plan estratégico) es primordial

para el desarrollo y progreso de la institucion.
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ANEXO 1

FICHA DE OBSERVACION
Fecha:
Observador:
Lugar:
Institucion:

ITEMS DESCRIPCION

Infraestructura

Atencion al cliente

Relacion entre directivos

Relacién socio/directivos

Organizacion

Capacitaciones

Administracion

Desempefio de actividades

Conclusiénes yRecomendaciones

Firma Observador Firma del Gerente
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ANEXO 2

CONSTITUCION DE LA COMPARIA
DE TRANSPORTES EN TAXIS l.-.*‘._.
CONVENCIONAL PUERTOSAN '
CAPITAL AUTORIZADO : §7.2
CAPITAL SUSCRITO @ 53.604,00————
En la civdad de Guayaquil, Capital de la Provincia del Guayas, Repiblica
del Ecuador, el dia de hoy, diez de Diciembre del dos mil once, ante mi,
DOCTOR PIERO AYCART VINCENZINI, NOTARIO TRIGESIMO
de este cantin, comparecen: ALDAS ARROBA FAUSTO GONZALOD,
casado, chofer profesional; ALOMOTO GONZALEZ JUAN KLEBER,
casado, chofer profesional; ALOMOTO GONZALEZ PABLO EFRAIN,
soltero, chofer profesional; AQUINO TOMALA LUIS FRANKLIN,
casado, chofer profesional; BASURTO CHAVEZ JOSE MIGUEL, casado,
chofer profesional; BORBOR SEGUNDO NORBERTO, chofer
profesional; CELORIO FLORES EDISON DIXON, divorciade, chofer
profesional; CEWVALLOS [SIDRO FILADOLFO, solero, chofer
profesional, FRANCO BALON LUIS ANTONIO, casado, chofer
profesional; GONZALEZ CASTILLO PABLO SANTO, casado, chofer
profesional; GONZALEY GOMZALEY JOSE ANMTOMIO, casado, chofir
profesional; GONZALEZ REYES JOSE MANUEL, casado, chofer
profesional; GONZALEZ TIGRERO FELIX CESAR, soltero, chofer
profesional, GUALE GONZALEZ HUGO ANDRES, casado, chofer
profesional; GUALE GONZALEZ JULIO JUSTING, casado, chofer
profesional; LAZO GONZALEZ CARLOS VIRGILIO, soltero, chofer
profesional; MAGALLAN MENDEZ EDINSON PAUL, soltero, chofer
profesional, MERO MERO WILLIAMS LEONEL, casado, chofer
profesional; MEJILLON GONZALEZ VIDAL FRANCISCO, m.q,aﬁ’h
chofer profesional; NUNEZ CHALEN JAVIER AS[]RU‘H'AL. 3 '."""|I
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ANEXO 3

chofer profesional; OJEDA POZO HECTOR SALOMON, casado.
Ingeniero Comercial; PANCHANA ASENCIO RODOLFO FERNANDO,
casado, chofer profesional; PERERO BARZOLA ELIO EPIFANIO,
soltero, chofer profesional; POZO POZO FRANCISCO JAVIER, soltero,
chofer profesional; ROCAFUERTE ROCA EUSEBIO TEODORO,
casado, chofer profesional; SUAREZ BALON VICTOR EMILIO, casado,
chofer profesional; SUAREZ VERA AMBROSIO ESTEBAN, casado,
chofer profesional; SUAREZ VERA PEDRO ANDRES, casado, chofer
profesional; SUAREZ VERA JORGE SAUL, casado, chofer profesional;
TIGRERO GONZALEZ MANUEL SECUNDINO, casado, contador;
TIGUA FIGUEROA CARLOS DARWIN, casado, chofer profesional;
TIGUA FIGUEROA JOHNNY HIPOLITO, soltero, chofer profesional,
TOMALA BAZAN JULIO JAVIER, casado, chofer profesional; ZEA
ELISONDO ULFREDO VENACIO, soltero, chofer profesional. Los
comparecientes son ecuatorienos, mayores de edad, domiciliados en el
canton Salinas, de trdnsito por ésta ciudad de Guayaquil, capaces para
obligarse y contratar, a quienes de conocer doy fe. Bien mstruidos en ¢l
objeto y resultados de esta escritura, a la que proceden por sus propios
derechos y con amplia y entera libertad, para su olorgamiento me presentan
la minuta del tenor siguiente: SENOR NOTARIO: En el registro de
eserituras pablicas a su cargo, autorice una que contenga la de constitucion
de sociedad andnima que los comparecientes olorgamos al tenor de
las  siguientes  estipulaciones:  CLAUSULA  PRIMERA:
COMPARECIENTES.- Comparccen al otorgamiento de este contrato de
socicdad, por sus propios derechos los sefiores: ALDAS ARROBA
FAUSTO GONZALO, casado, chofer profesional; ALOMOTO
GONZALEZ JUAN KLEBER, casado, chofer profesional; ALOMOTO
GONZALEZ PABLO EFRAIN, soltero, chofer profesional; AQUINO
TOMALA LUIS FRANKLIN, casado, chofer profesional; BASURTO



ANEXO 4

CHAVEZ JOSE MIGUEL, casado, chofer profesional;
SEGUNDO NORBERTO, chofer profesional; CELORIO
EDISON DIXON, divorciado, chofer profesional; CEVAL
FILADOLFO, soltero, chofer profesional; FRANCO
ANTONIO, casado, chofer profesional; GOMZALEZ CASTILLO I"A.ELD
SANTO, casado, chofer profesional; GONZALEZ GONZALEZ JOSE
ANTONIO, casado, chofer profesional; GONZALEZ REYES JOSE
MANUEL, casado, chofer profesional; GONZALEZ TIGRERO FELIX
CESAR, soltero, chofer profesional; GUALE GONZALEZ HUGO
ANDRES, casado, chefer profesional; GUALE GONZALEZ JULIO
JUSTING, casado, chofer profesional, LAZD GONZALEZ CARLOS
WIRGILIO, soliero, chofer profesional; MAGALLAN MEKDEZ
EDINSON PAUL, soltero, chofer profesional; MERO MERO WILLIAMS
LEONEL, casado, chofer profesional; MEJILLON GONZALEZ VIDAL
FRANCISCO, casado, chofer profisional; NUNEZ CHALEN JAVIER
ASDRUVAL, cosado, chofer profesional; QJEDA POZOD HECTOR
SALOMON, casado, Ingeniero Comercial; PANCHAMA ASENCIO
RODOLFO  FERNANDO, casado, chofer profesional; PERERO
BARZOLA ELIO EPIFANIO, soltero, chofer profesional; POZ0 POZO
FRANCISCO JAVIER, solero, chofer profesional; ROCAFUERTE
ROCA EUSEBIO TEODORO, casado, chofer profesional; SUAREZ
BALON VICTOR EMILIO, casado, chofer profesional; SUAREZ VERA
AMBROSIO ESTEBAN, casado, chofer profesional; SUAREZ VERA
PEDRO ANDRES, casado, chofer profesional; SUAREZ VERA JORGE
SAUL, cisado, chofer profesional; TIGRERD GONZALEZ MANUEL
SECUMDIMG,  casado, contsdor, TIGUA  FIGUERDA CARLDS
DARWIN, casado, chofer profesional; TIGUA FIGUERDA JOHNNY
HIPOLITO, soltero, chofer profesional;, TOMALA BAEJ"LI'-I
JAVIER, casado, chofer profesional; ZEA ELISONDO
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ANEXO 5
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RESOLUCION No. 028-CJ-024-2011-ANT
INFORME PREVIO CONSTITUCION JURIDICA
AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO

CONSIDERANDO:

Que mediante Ingreso No, 113773 de fecha 09 da marzo de 2011, la Compaliia en farmackin
de transporte comardial en taxi convendional denominada "COMPARIA DE TRANSPORTES
EN TAXIS CONVENSIONAL PUERTOSAN 5.A.", ha selicitado o este Organismo s¢ confiers
of Informe previo de constituckdn aarfdica.

Que, los | ge la Compafla en formacidn de trarsporte comercial an tax)
mumm "COMPANIA DE TRANSPORTES EN TAXIS CONVENSIONAL
PUERTOSAN S.A." con domiclio en o cantdn Saliaas, provings de Santa Elena, han
sofickado a este Organismo @l informe previo 8 su ConstRucitn Juridics, con la némina de
TREINTA Y CUATRO (34) integrantes de esta naciente sociedad, detallades a continuacién:

ALDKS ARRODA FANSTO GONZALO 100126844-0
ALOMOTG GOMIALEZ JUAN KLEBER 091131759-2
ALOMOTO GONEALEZ PABLO EFRAIN 09113176040
AMUIND TOMALA LUIS FRANKLIN 090138696~
DASURTO CHAVELZ JOSE MIGUEL 130611426-1
BORBOR SECONDO WORBERTO 190717003~
CELORIO FLONES EDISON DIXOM 110698520~
CEVALIGS ISI0RO FILADOLFO 130324279-4
FRANCD DALON LUIS ANTONIO 091000324-3
GONZALEX CASTILLO PABLO SANTO 0914976022
CONZRLEZ GONZALEZ JOSE ANTONTO 090004 738-1
|GONZALEE REYES JOSE MANUEL 0912219070
|CONZALEZ TIGHERD FELIX CERSAR 0909778334
GUALE GOMEALEZ MOSD ANDRES 0907603948
GUALE GONSALEZ JULIO JUSTING 091072161-9
LAZ0 GONZALEZ CARLOS WIRGILIO 091062015-2
WHGALLAN MENDEL EDISON EAUL 0928506526
MERO MERO WILLIAM LEOMEL . 1306164756
MEJILLON GONXALEZ VIDAL FRAMCISCO |091456736-7
RUREEZ CHALEN JAVIER ASURUBAL 001833074-7
(QUEDA POZ0 HECTOR SALOMON 150043284~9
FRNCHARR ASENCIO ROOOLFO FERMANDO |091867127-2
PERERD BARZOLA ELIO EPIFANLIC 091014631~
FOZ0 POZO FRANCISOO JAVIER 091825825-2
ROCAFUERTE ROCA BUSENIO TEOMMAO 090712245~1
SUARES BALON VICTOR EMILIO ;
SUAREZ VESA AMBROGIO ESTEHAM

SUAREL VERA PEDRO ANDRES

SUAREZ VERA JORGE SADL

s VA T 0 1

o A%
o=l b o
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ANEXO 6

COMPANIA DE TRANSPORTE EN TAXI CONVENCIONAL
: "PUERTOSAN S.A."

FUNDA £ &5 D€ AGRY. 061 2005
RESIR LOUN STLOUE.8 4 5007329 23 BT, 200
L2 SO SOs

Sante Foe-Sodnas- Sonte Coras

ACTA DE COMPROMISO

Con fecha 16 de julio del 2013 se procede a visitar la entidad cuyo nombre tiene
como COMPARIA DE TRANSPORTE EN TAX) CONVENCIONAL “PUERTO SAN SA"
para pedir el debido permiso al propietario de Ia institucion y poder realizar el
respectivo estudio que permitira recabar informacion que ayude a desarrollar un
Plan Estratégico que vaya en beneficio de la entidad antes mencionada.

Yo Hugo Andrés Guale Gonzilez autorzo a la Srta. Guadalupe Tigrero Tigrero
estudiante de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena Camera de
memmummnmmmwa
MmqmmmmNMmhmlpmuom
€3 COMPARIA DE TRANSPORTE EN TAX! CONVENCIONAL ‘PUERTO SAN SA

O
PUERTOSAN %.4

mmmmuauusuumumu—.mahm
Teléfono: 2779673 ~ (0662237 ~ 0983920497 - Email: cla Suirt canBhntmal ree
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ANEXO 7

COMPANIA DE TRANSPORTE EN TAXI CONVENCIONAL
- "PUERTOSAN SA."
e . AN EL 15 OF AR08 BEL 2005 "
S ! RESTRLONN SCLLOICE RORT7329 23 DN 200 @
Sty Rz Soliras-Soeta Fana

Octubre del 2013,

CARTA DE ACEPTA

Mediante este documento certifico que he revissdo y aprobado de manera
responsable la misidn, vision, filosofia, valores, objetivos y estructura
organizacionsl que la estudiante egresada Guadalupe Estefanda Tigrero Tigrero ha
disefisdo para la compadiia PUERTOSAN S.A, por lo cual doy apertura total pam
que la misma culmine Ia estructuracion del plam estraségico y logre concretar ¢l

objetivo deseado,
s 3 <
Hugo Andrés Guale Carlos Tigiua Figuerod
GERENTE DE LA COMPARIA. PRESIDENTE DE LA COMPANIA.

Direocidn: Santa Rosa Barrio 15 de Juflo Av, 55 calle 41 esaina del Cantdn Salinas, Provincis de Sents Elena.
mm-mr-mr-uzmmmm
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ANEXO 8

UpsE

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN DESARROLLO EMPRESARIAL.

ACTA DE REUNION

Con fecha

Estraségico pam la misens.

Puntos a tratar:

se procede a realizar la reunidn
com ¢l personal administrativo de la compafiia PUERTOSAN S.A con o fin de
comocer cudles son sus puetos de vista scerca de B elsboracidn de un Plan

> Misidn, viside, filasofia y valores pars e compadi ia PUERTOSAN S.A.

» Estructura Organizaciceal.

¥ Objetivos.

» Puntos de vista acerca del disefio del plan eszratégion.

Ne Nombre y Apellide Carge Firma.
V| el Tiguce Yasiderit c__“ .L',*Q.J:

Biomenn dooder. divs

éﬂ ‘L‘hﬂl‘

Bosa ool

Anckes Guak Goyid

Gk

A gl
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ANEXO 9

UpsE

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN DESARROLLO EMPRESARIAL.

ASISTENCIA A MESAS DE TRABAJO

N® Nombre y Apellido Carge Firma,
i f
TM Vosalss Gov  |leagysha M
/7
2 \J,/l: 2&-‘ 27 /'(,'an,""". LJ,./'a o op \

3 : e
Jovr 200V 5102 | prrre uits %ﬂ_

caller “Toua “Fiouetopd
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ANEXO 10

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN DESARROLLO EMPRESARIAL

ENTREVISTA DIRIGIDA A LA COMPANIA DE TRANPORTE EN e
TAXlI CONVENCI ONAL “PUERTOSA

1.- ( CONSIDERA QUE EXISTE UNA DEBIDA SOCIALIZACION ENTRE LOS
DIRECTIVOS Y SOCIOS SOBRE LAS ACTIVIDADES QUE SE DESARROLLAN
EN LA INSTITUCION? EXPLIQUE

2.- ¢ CREE UD. QUE LOS DIRECTIVOS DE LA ASOCIACION HAN REALIZADO
UNA BUENA ADMINISTRACION? EXPLIQUE

3.- ¢CREE UD. QUE EXISTE LA DEBIDA COORDINACION DE LOS DIRECTIVOS Y
LOS SOCIOS AL MOMENTO DE EMPRENDER UNA PROPUESTA?

Totalmente de acuerdo - De acuerdo - En desacuerdo -

¢EXPLIQUE ?

4- ¢(CONSIDERA QUE SUS OPINIONES SON TOMADAS EN CUENTA AL
MOMENTO DE TOMAR DESICIONES?

Siempre - Casi siempre - De vez en cuando -

¢ Por qué?
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5.- ¢ CREE UD. QUE EL PROCESO QUE SE AR.ICA EN LA TOMA DE DECISIONES
ES LA ACERTADA?

Totalmente de acuerdo - De acuerdo - En desacuerdo -

¢Por qué?

6.- ¢ ESTARIA DISPUESTO A CONTRIBUIR EN EL PROCESO DE CAMBIO QUE SE
PRESENTASE DENTRO DE LA ORGANIZACION?

Sl - NO -

¢ Por qué?

7.- ¢ CONSIDERA QUE LAS ESTRATEGIAS QUE SE PLANTEAN DENTRO DE LA
INSTITUCION SON IMPORTANTES EN EL MOMENTO DE CUMPLIR CON LOS
OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION?

Sl - NO -

¢ Por qué?

8- ¢CREE QUE CON LA IMPLEMENTACION DE N UEVAS ESTRATEGIAS
EMPRESARIALES MEJORARA NOTABLEMENTE LA ESTRUCTURA

ORGANIZACIONAL DE LA INSTITUCION Y SE PODRA CONCRETAR LAS

GRANDES DECISIONES?

Totalmente de acuerdo - De acuerdo -
En desacuerdo - Totalmente en desacuer.

¢Por qué?
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9.- ¢t EMPLEA UD. ALGUN TIPO DE ESTRATEGIA DE MARKETING PARA
ATRAER CLIENTES?

Siempre - Casi siem. De vez en cuand- Nunca -

¢Por qué?

10- ¢CREE QUE LA INSTITUCION A LA QUE UD. PERTENECE REALIZA
PERIODICAMENTE CAPACITACION A LOS SOCIOS?

Siempre - Casi siem. De vez en cuand- Nunca -

¢ Por qué?

11. ¢ CREE UD. QUE LA INSTITUCION REALIZA UN CONTROL PARA CONOCER
EL GRADO DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES?

Siempre - Casi siem' De vez en cuand- Nunca -

¢ Por qué?

12- ¢(CONSIDERA QUE LAS BUENAS RELACIONES ENTRE, SOCIOS Y
DIRECTIVOS DEBEN SER DE LO MAS OPTIMO PARA EL BUEN DESEMPENO DE
LAS ACTIVIDADES?

Totalmente de acuerdo - De acuerdo -

En desacuerdo - Totalmente en desacuer.

¢Por qué?
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ANEXO 11

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN DESARROLLO EMPRESARIAL

ENTREVISTA DIRIGIDA A LA COMPANIA DE TRANPORTE EN &
TAXI CONVENCI ONAL “PUERTOSA

1.- ( CONSIDERA QUE EXISTE UNA DEBIDA SOCIALIZACION ENTRE LOS
DIRECTIVOS Y SOCIOS SOBRE LAS ACTIVIDADES QUE SE DESARROLLAN
EN LA INSTITUCION?

st [ no [

2.- ¢ CREE UD. QUE LOS DIRECTIVOS DE LA ASOCIACION HAN REALIZADO
UNA BUENA ADMINISTRACION?

Totalmente de acuerdo -
De acuerdo -
En desacuerdo -

Totalmente en desacuerdo -

3.- ¢CREE UD. QUE EXISTE LA DEBIDA COORDINACION DE LOS DIRECTIVOS Y
LOS SOCIOS AL MOMENTO DE EMPRENDER UNA PROPUESTA?

Totalmente de acuerdo -
De acuerdo -
En desacuerdo -

4- ¢(CONSIDERA QUE SUS OPINIONES SON TOMADAS EN CUENTA AL
MOMENTO DE TOMAR DESICIONES?

Siempre
Casi siempre
De vez en cuando

Nunca
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5.- ¢ CREE UD. QUE EL PROCESO QUE SE AR.ICA EN LA TOMA DE DECISIONES
ES LA ACERTADA?

Totalmente de acuerdo -
De acuerdo -
En desacuerdo -

Totalmente en desacuerdo -

6.- ¢ ESTARIA DISPUESTO A CONTRIBUIR EN EL PROCESO DE CAMBIO QUE SE
PRESENTASE DENTRO DE LA ORGANIZACION?

SI- NO -

7.- ¢ CONSIDERA QUE LAS ESTRATEGIAS QUE SE PLANTEAN DENTRO DE LA
INSTITUCION SON IMPORTANTES EN EL MOMENTO DE CUMPLIR CON LOS
OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION?

ST No

8- ¢CREE QUE CON LA IMPLEMENTACION DE NUEVAS ESTRATEGIAS
EMPRESARIALES MEJORARA NOTABLEMENTE LA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL DE LA INSTITUCION Y SE PODRA CONCRETAR LAS
GRANDES DECISIONES?

Totalmente de acuerdo -
De acuerdo -
En desacuerdo -

Totalmente en desacuerdo -

9.- cEMPLEA UD. ALGUN TIPO DE ESTRATEGIA PARA ATRAER CLIENTES?
Siempre
Casi siempre
De vez en cuando

Nunca
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10- ¢(CREE QUE LA INSTITUCION A LA QUE UD. PERTENECE REALIZA
PERIODICAMENTE CAPACITACION A LOS SOCIOS?

Siempre -
Casi siempre -

De vez en cuando -

Nunca -

11. (CREE UD. QUE LA INSTITUCION REALIZA UN CONTROL PARA CONOCER
EL GRADO DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES?

Siempre -
Casi siempre -
De vez en cuando -

Nunca -

12- ¢(CONSIDERA QUE LAS BUENAS RELACIONES ENTRE, SOCIOS Y
DIRECTIVOS DEBEN SER DE LO MAS OPTIMO PARA EL BUEN DESEMPENO DE
LAS ACTIVIDADES?

Totalmente de acuerdo -
De acuerdo -
En desacuerdo -
Totalmente en desacuerdo -

12- CONOCE USTED SI LA COMPANIA A LA QUE PERTENECE CUENTA
ACTUALMENTE CON UN DISENO ORGANIZACIONAL.

Sl ] no pESconozco |

13- ¢LA COMPANIA PUERTOSAN S.A EN LA ACTUALIDAD CUENTA CON UNA
MISION, VISION, FILOSOFIA Y VALORES QUE DEFINAN SUS OBJETIVOS CON
CLARIDAD?

SI - NO - DESCONOZCO -

MUCHAS GRACIAS POR SU AMABLE ATENCION
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ANEXO 12

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA EN DESARROLLO EMPRESARIAL

ENCUESTA

Buenos dias/tardes, soyegresadade la Universidad Estatal Peninsula de Santa
Elena, estoy realizando una encuesta para un proyecto que comprende el
desarrollo de un PLAN ESTRATEGICO PARA LA COMPANIA DE TRANSPORTE EN

418) #/ .6%. #)/ .1, O05%24/3!.83106 OAEAAAA A

conocer acerca de la preferencia de los clientes con respecto a medios de
transportacion. Por favor, concédame unos minutos de su tiempo ya que su
opinién es muy valiosa e importante.

GENERO: EDAD: TRABAJA:
Masculino D 15-19 D Si D
Femenino D 20-25 D No D
26-30 ]
31- mas D
INGRESO: LUGAR DE RESIDENCIA: ESTADO

CIVIL: D D D

0-100 Salinas D Soltero D
100-200 [_] La Libertad [7] Casado [
200-300 |:| Santa Elena Divorciado
300-mas D Union libre

1- ¢QUE MEDIO DE TRANSPORTEDE LOS QUE SE MENCIONA A
CONTINUACION A UTILIZADO AL MENOS UNA VEZ?

TAXI
BUS
MOTO
OTROS

D000
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2.- ¢ PARA QUE EVENTOS NORMALMENTE REQUIERE LOS SERVICIOS DE UN
TAXI?

TRABAJO ]
ESTUDIO ]
VISITA FAMILIAR ]

SALIR DE COMPRAS [_]

3.- ¢ CUALES DE LASIGUIENTES CARACTERISTICAS LE MOTIVAN A COGER UN
TAXI?

COMODIDAD ]
RAPIDEZ ]
SEGURIRAD ]

ACONDICIONAMIENTO  []

4.- ¢ QUE TIPO DE TAXI UD. PREFIERE?

PIRATAS ]
FORMALES [_]

5.- (CONOCE ALGUNA COOPERATIME TAXIDE PREFERENCIA?

S ]
NO ]

MENCIONELA: -

6.- ¢ COMO ADQUIERE UD. EL SERVICIO DE TAXI?

LLAMANDO AL NUMERO DE LA COMPAN[_]
ESPERA EN LA ESQUINE BU CASA ]
TIENE UN AMIGO TAXISTA ]
POR INTERNET ]
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7.- tLA ATENCION AL USUARIO EN LOSXIS EN LA PROWCIA DE SANTA
ELENA ES

EXCELENTE |:|

MUY BUENA |:|

BUENA ]
MALA ]

8.- ¢AL MOMENTO DE REQUERIR EL SERVICIO DE UN TAXI LO CONSIGUE CON
FACILIDAD?

Sl |:|
NO L]

9.- ¢LOS TAXISTAS CONOCEN A PLENITUD LOS LUGARES DE DESTINO DE LOS
PASAJEROS?

SIEMPRE ]
MUYFRECUENTE ]
RARA VEZ ]

NUNCA D

10.- ¢CONOCE UD S| ALGIA COOPERATIVA PUBLICA EN ELTERIOR DE
LOS TAXIS LAS TARIFAS DE ACUERDO AL RECORRIDO QUE REALIZA?

SI ]
NO ]

MENCIONELA:

11.- ¢ LA COMPANIA PUESTOSAN S.A ESCRIIOCIDA A NIVEL PROVINCIAL?

S ]
NO ]

12.- ; QUE RECOMENDARIA PARA MEJORAR EL SERVICIO DE TAXI?

QUE MEJORE EL TRATO DEL CHOFER AL USUARIO D
QUE TENGAN CAMARAS DE SEGURIDAD D
QUE ESTANDARICEN LOS PRECIOS D
QUE MEJORE LA PRESENTACION DEL CHOFER (UNIFCD’IE)
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ANEXO 13 BALANCE SCORECARD PUERTOSAN S.A

PERSPECTIVAS

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

INDICADORES DE
RESULTADOS

INDICADORES
IMPULSORES

INICIATIVAS ESTRATEGICAS

PERSPECTIVA FINANCIERA

Crecimiento de Ia
demanda de los usuari
del servicio

Apoyo de organismo
municipales y estatales.
Mejora de los proceso
administrativos.

V N° de clientes

V % de apoyo de
organismos seccionales

V % de mejora de los
procesos administrativos

V N° de clientes nuevos sobre
el N° de clientes anteriores.

V % de mejora de procesos
nuevos sobre % de mejora
de procesos anteriores.

Lograr ampliar el nimero de clientes en el
mercado.

Aprovechar el apoyo de instituciones
gubernamentales

Implementar dreas administrativas en la
compaiiia

PERSPECTIVA DEL
CLIENTE

Abarcar un mayor # de
clientes.

Crear mayor fidelizacion
de clientes
Buena
usuario.
Mejorar el
acondicionamiento de la
unidades e imagen de lo
choferes

atencion a

V % de clientes nuevos.

V %Satisfaccion del cliente.

V % de unidades mejoradas

V N° de choferes con
camisetas de la cia.

V N° de clientes
primeros sobre N° de
clientes nuevos.

V N° de clientes
insatisfechos sobre clientes
satisfechos.

V N° de choferes con
camisetas nuevas sobre N°
de choferes con camisetas
usadas.

V Emplear métodos que impliquen medir y
V Captar clientes que se dispongan a conocer

V Implementar camaras de seguridad para

V Dotar de camisetas a los choferes con el

evaluar la satisfaccién del cliente.
y permanecer en la empresa.

mejor servicio y que esto permita ganarse
confianza de los usuarios

distintivo de la cia.

PERSPECTIVA INTERNA O
PROCESO INTERNO

Mejorar la imagen
interna y externa de la
empresa.

Innovacién constante
en el servicio

V % De mejora de la
compaiiia.
V % Mejora en el servicio.

V % de acondicionamiento y
mejora de las dreas internas
e imagen externa de la cia.

V  Indicadores de satisfaccion
de choferes y clientes

\Y

.Establecer presupuesto para la dotacior
las diferentes &reas de puestos de trabg
requerimiento de tecnologfecesaria

V  Generar mejor servicio

PERSPECTIVA DE
CONOCIMIENTO
APRENDIZAJE

Generar mayor
capacitaciones para los
socios y choferes de la
compaiiia.

Mejorar el desempeiio
de la parte
administrativa y

operativa de la cia.

V % De aprendizaje.

V % de desempeiio de los
integrantes de la
compaiiia

V N° de horas de
capacitacion

V  Indicadores de
satisfaccion.

V  Nivel de conocimiento y
aprendizaje.

V Desarrollar capacitaciones constantes de

SOCiOS para que innoven su servicio, evita
contratiempos y mantener la fidelidael
los usuarios

Fuente: Cia. PUERTOSAN S.A
Elaborado por: Guadalupe Tigrero.
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FOTOS

Reunién con los directivos de la compaiiia
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Secretaria de la compafiia

Reunion con el gerente de la compafia
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