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RESUMEN

El presente trabajo fue elaborado con la finalidds mejorar la gestion
administrativa de la Empresa Operadora de TurisarolQour S.A mediante la
elaboracion de un Disefio Organizacional, el cualplica la correcta
administracion general de la empresa, y la ejeocud@todos los elementos que
conforman el disefio organizacional, como el arglidel ambiente, las
dimensiones estructurales, el disefio de la estaugtpor ultimo los resultados de
efectividad, que son los principales factores qoe sirven como un marco
referencial de los conocimientos obtenidos a trale$a teoria y esto a su vez
ponerlo en practica en la empresa.De igual forinmakajo elaborado manifiesta
la metodologia a ser utilizada y aplicada, comdicio de recoleccién de datos,
analizar y socializar la informacién recabada oraplicacion de encuestas y
entrevistas, realizadas a los miembros colaboradiwda empresa y clientes de la
misma. La elaboracion del disefio organizacionakaézé en base a un analisis
de la situacion actual: Disefio Organizacional @adbd a la Empresa Operadora
de Turismo Carol Tour S.A que esta compuesto patirkccion o proyeccion
estratégica: Mision, vision, objetivos, metas, astgias, valores, y estilo de
liderazgo. De igual forma el disefio esta conformado. La Estructura, y
Organico funcional, las politicas, sistemas de rmficion y control,
disponibilidad de recursos. Involucramos tambiéramdlisis de los ambientes
internos y externos de la empresa, sus dimenseomsxtuales y estructurales, la
evaluacion, seguimiento, y los resultados de efieetil para mejorar la gestion
administrativa de la empresa. La elaboracion dekei Organizacional en la
EmpresaOperadora de Turismo Carol Tour S.A. reptasela determinacion de
los niveles jerarquicos y funciones administrativastravés de la estructura
organizacional para establecer de forma correstpl@stos de trabajo para cada
colaborador dentro de la empresa.
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INTRODUCCION

En los actuales momentos aln nos encontramos cpresas que No cuentan con
modelos administrativos de acuerdo a las funciomesesidades y el trabajo que
éstas desempefian, es por esta razon que el desdedtus actividades no se
puede lograr de una manera eficaz y eficiente le kace que comiencen a
presentar problemas administrativos internos y avea se manifiestan
externamente; y en muchos casos, las empresas rseinggersa en un

estancamiento por falta de una adecuada admingtrac

Es por este motivo que se analiza la situaciéblpnadtica de la empresa Carol
Tour S.A donde se manifiesta que esta inmersa ablgmmas de tipo

organizacional por no tener establecida una adecuadclara estructura
organizacional, lo cual influye directamente erdetarrollo y crecimiento de la

empresa.

La presente investigacion tiene como objeto briredr empresa Carol tour S.A.
un disefio organizacional para que la misma desesmesiactividades en forma
organizada, funcione correctamente y por ende ganejores resultados a traves
del empleo de herramientas administrativas y debcioniento cientifico, para la

consecucion de los objetivos propuestos y podetaowplir efectivamente.

Esta investigacion ha sido estructurada por cueamitulos esenciales en los
cuales se describe el contenido de informacidelypdrque estan compuestos,
bajos parametros fundamentales para un mejor dapegedconforme se sintetiza

a continuacion:

Capitulo I. Se basa en la definicion tedrica en cuanto alidisgganizacional,
importancia, modelos, objetivos, analisis extereosnternos, fundamentacion
legal en la cual esta basado el estudio del temiavestigacion, estructurando de
forma correcta un lineamiento a seguir, para laicapibn de modelos

organizacionales en las empresas.



Capitulo II. Detalla la parte metodoldgica de la investigaciae ge utilizé para
la elaboracién del disefio organizacional, en el saastablecieron las técnicas
métodos y procedimientos adecuados para levaniafolanacion necesaria de la
empresa que se esta estudiando y analizando, ¢ondel facilitar la elaboracion

del disefio organizacional.

Capitulo Il . Se enfoca en el analisis de los resultados aliierpor las técnicas
e instrumentos de investigacion que se utilizamriaeinvestigacion como las
encuestas y entrevistas realizada a los miemkedsa &Empresa Operadora de
Turismo Carol Tour S.A. asi como también las enase®alizadas a los clientes
gue hacen uso del servicio que ofrece la emprefajmacion necesaria para la

implantacion del disefio organizacional.

Capitulo IV. Enfatizado en el desarrollo de la propuesta déem@ntacion de un
disefio organizacional para la Empresa Operador@udemo Carol Tour S.A.
mejorando la gestion administrativa a través detletm organizacional aplicado

en funcion de obtener resultados favorables para dapresa.



MARCO CONTEXTUAL

TEMA:

INFLUENCIA DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL EN LA
GESTION ADMINISTRATIVA, MEDIANTE EL DIAGNOSTICO INTERNO

Y EXTERNO. DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA
OPERADORA DE TURISMO CAROL TOUR S.A. DEL CANTON SANAS,

PROVINCIA DE SANTA ELENA. ANO 2013

PROBLEMA DE INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad las empresas se enfrentan en ucadwe cada vez mas
competitivo, que de no tener un disefio organizatjama vision a futuro de lo
que quiere lograr, podria ser un obstaculo paanalr el éxito deseado. Ademas
de ser altamente competitivo, el mercado se en@ientconstante cambio, por lo
gue las empresas se ven en la necesidad de tauigrodes de acuerdo a la
estructura organizacional que le permita mejaragdstion administrativa de la
empresa y adaptarse a los cambios, desarrollando 2ez la capacidad de
competir en el mercado local y nacional; de iguainia, las empresas buscan
diferenciarse unas a otras aprovechando sus foatalaternas y oportunidades,

buscando la mejor manera de sobrellevar sus datiddgly amenazas.

Sin embargo existen empresas que no estan coreciae la importancia de
contar con un disefio organizacional apropiado,adi@dmpresas por lo general se
ven superadas por sus competidores y desaparetened®; las que logran
sobrevivir, se les hace dificil incrementar sutipgracion en el mercado ya que

caen en un estancamiento.

La provincia de Santa Elena creada el 7 de novieméir2007, tiene una



superficie de 3.762.8 kilbmetros cuadrados y widgeion residente de 308.693
habitantes. En el cantdén Salinas, lugar de de#tinstico en la provincia, cuenta
aproximadamente con 90.031 habitantes los cualesianayoria se dedican al
trabajo turistico, ya sean estos negocios formale$ormales especialmente nos
centramos en la Pyme Carol Tour S:A Operadora denta creada en el 2004
con la participacion de 5 personas para finestivos e inversiones comerciales;
siendo un primer proyecto la creacién de la misynaroyectada a futuro como

una empresa organizadora de paquetes turisticaseh lacal para entidades

publicas, y prestacion de servicios para extrasjero

SITUACION ACTUAL

La empresa atraviesa problemas con respecto attacksa Organizacional,
designacion de funciones o tareas, no esta sieddun@trada cientifica ni
correctamente ya que todos los conocimientos sadenistrar la empresa y los
recursos que utilizan son empiricos y esto es obl@ma que puede influir de
manera directa en la supervivencia de la opera@@aeol Tour S.A. que cada vez
MAas se encuentra con un numero mayor de competidlr cual representa

compartir el mercado, perder posicionamiento y disgion de sus ingresos.

De acuerdo con estos indicios se procede a del@lfapoblematica actual a través
de un diagnostico situacional de sintomas causAosfeue se originan en esta

investigacion en curso:

SINTOMAS

» La falta de comunicacion entre colaboradores.

* No se cuenta con la estructura organizacionakfispropiada.

* No cuenta con un reglamento interno de politicasusefunciones.
* Los gerentes y duefios de la empresa no tienen duea@on

apropiada.



CAUSAS:

La distribucién de departamentos, no es la correcta
La falta de capacitacion del personal de acuerdmahejo de

nuevas herramientas de administracion sobre ekgznl cliente

Dificultad del trabajo en equipo

Desempefio de las funciones administrativas y déacseio que
dificulta su distincién a nivel local.

Falencia que se origina para la toma de decisioleégyerente
sobre los empleados.

La incorrecta administracion de la empresa ya Gtee l& realizan
de forma empirica.
El desempefio de las funciones de los empleadass lzocorrecta.

Los empleados no estan en condiciones de asisétménarios por

temor en cuanto a su nivel académico.

EFECTOS FUTUROS:

El servicio hacia los clientes no es el adecuadoripias entre
colaboradores.

Procede a un estancamiento 0 a su vez superaci@iaeion a la
competencia.

Las actividades de los empleados sin control.

La falta de capacitacion hace que los procesosean sfectivos
para el desarrollo de la empresa y trunca su bkderaen el
mercado.

Falta responsabilidad en el cargo que ocupan leda@dores.
Convierten un problema total para la empresa panseguir las

metas.



El precedente mencionado y la entrevista previawestra investigacion hacen
qgue lo expuesto en el analisis situacional de cgustecto, se haga necesario
elaborar el disefio organizacional para la empremalGour S.A operadora de

turismo del Canton Salinas de la provincia de Skigna.

El prondstico para la Empresa Operadora de TuriSarol Tour S.A. tiene como
objetivo resolver las anomalias que se presentare®l camino gerencial y
administrativo de la empresa, a través del dir@esiiento organizacional

efectivo.

En la actualidad la Empresa Operadora de Turismwl|C&A. cuenta con

aproximadamente 100 clientes mensuales, esto seflegado en la aceptacion
que tiene la empresa hacia a los clientes localemmales y extranjeros, para lo
cual se pronostica una situacion futura relevanteuanto al posicionamiento en
el mercado local y provincial, a su vez de lidezamismo, todo en funcién de
mejorar el desarrollo organizacional basado en gestion administrativa mas

estructurada y efectiva por medio de un disefiorozgaional.

De acuerdo con estos indicios se procede a del@lfaoblematica actual a través
de un diagndstico situacional de sintomas caudacyos, que se originan en esta
investigacién en curso con la finalidad de obtepenspectivas fehacientes del

porque se originan esta clase de problemas:

» La empresa Carol tour no cuenta con un reglame¢onio de sus
funciones, una falencia que se origina para la tdemaecisiones
del gerente sobre los empleados para cumplisosractividades

y procesos eficientemente.

* Los gerentes y duefios de la empresa no tienen duaa@on
apropiada para la correcta administracion de laresapy lo
realizan de forma empirica, la falta de capacitadiace que los



procesos no sean efectivos para el desarrollo elmpaesa y trunca

su liderazgo en el mercado.

e La estructura organizacional presenta falencias que los
lineamientos y enfoque participativo de los empbsacho van de

acuerdo con el cargo que desempefian en la empresa.

* No cuentan con una planificacion a largo plazo anduales se
pueda identificar: mision, vision, metas, objetivioacia donde
quiere llegar la empresa, de lo cual resultareetanpnencia en el

mercado y el desarrollo econdmico de la misma.

Asumiendo todo lo que manifiesta la empresa y &stablas acciones oportunas
y favorables para contrarrestar la situacion pajyua atraviesa la empresa, a fin

que se prevean alternativas de solucion.

ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Por lo antes mencionado, se pretende elaboraramndg accidon para el desarrollo
del Disefio Organizacional para la Empresa Operaderdurismo Carol Tour
S.A que esté relacionado con la propuesta queretenge elaborar, en base al
crecimiento, tanto econdmico y a su vez como erapflegrando asi una
estabilidad en el mercado y posicionamiento enedinturistico de la localidad
del Canton Salinas.

Para el desarrollo de lo antes expuesto se debetuaf varios analisis: como el

analisis interno y externo de la empresa paraiftardb que realmente enfrenta la
empresa en el mercado local, a la vez de implemeattrategias de
competitividad que ayuden al fortalecimiento dergresa para permanecer en el

medio en que se desenvuelve, en este caso el $edsiico, una gran ventaja



econdmica si es bien aprovechada por las grandesgyefias empresas que
subsisten a través de esta fuente de ingreso lamdagnas importante en el pais y

la mas importante en la cabecera Cantonal de Salina

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,De qué manera influye la Estructura Organizaciendh Gestion Administrativa
de la Empresa Operadora de Turismo Carol tour IAC&nton Salinas de la

provincia de Santa Elena?

EVALUACION DEL PROBLEMA

Delimitado: La elaboracion del Disefio Organizacional implicanfular una
estructura organizacional, el cual sera aplicada ampresa Carol Tour S.A.
operadora de turismo del malecon de Salinas ubieada avenida malecon del

Canton Salinas de la provincia de Santa Elena.

Claro: Mediante la entrevista previa en nuestra invesiiga y la redaccion del
problema que es de facil comprensién, se puedenifidar las causas lo que
determina la falta de una estructura organizaci@mala empresa Carol Tour S.A.

del Canton Salinas.

Evidente: Las expectativas que tiene el presente trabajodaras y precisas se
puede observar, por ende la elaboracion del Disafyanizacional, que va a
permitir un mejor desempefio en cada una de lasoiveE que se desarrollan en
la misma de acuerdo a la estructura organizaciqualse aplicara en la empresa

Carol Tour.

Concreto: El tema propuesto esta redactado de manera dicectaprecision
adecuacion y elaboracion del Disefio Organizaciehalismo que involucra a

todo el personal de la empresa y en el cual segeifienciones que desempefian



de acuerdo a la estructura organizacional a impieamsge, de la misma forma
para este trabajo se involucra a los clientes quagtan con su criterio para el

desarrollo del tema.

Relevante:De prioridad que se tomen las mejores decisionesdesarrollar una
estructura o disefio organizacional que vaya eruatmjcon los objetivos y metas

a alcanzar en un futuro.

Original: Al haber realizado la investigacion oportuna ybaearvacion adecuada
y determinar las medidas necesarias para la eleibardel disefio organizacional
en la empresa Carol Tour operadora de turismo detdd Salinas, aportando asi
de esta manera con el conocimiento cientifico padesarrollar una buena
administracion y el cumplimiento de sus propésiesprocede a elaborar la
propuesta como una herramienta esencial para |evabo las actividades de

manera idonea en el mercado que se encuentraraehial

Contextual: Mediante la elaboracion del disefio organizacioeatantribuira a
mejorar la gestion administrativa dentro de la exs@ por parte de los directivos
y por ende sobrellevar un mejor rendimiento ansedimpleado se inculcarle un

mejor desempeiio de acuerdo a sus funciones.

Factible: Se muestra que el problema tiene solucion puestacgn la entrevista

realizada al gerente de la empresa y la aplicadénlas técnicas en la

investigacion, en un tiempo estimado se van a ebtks resultados deseados
para los involucrados lo que va a comprender que ejecute una correcta
administracion en la empresa Carol Tour S.A core e en las funciones y

toma de decisiones por parte de los involucradmsda al Disefio Organizacional
a elaborarse.

Variables: En el presente trabajo de investigacion se detanmindos variables

las cuales hacen énfasis el recoleccion de infafmace acuerdo a su



operacionalizacion para ejecutar las mismas coe femcientes para desarrollar
el tema de estudio.

Variable dependiente: Gestion Administrativa deElapresa Carol Tour S.A.

operadora de turismo del Cantén Salinas de la Reiavde Santa Elena.

Variable independiente: Estructura Organizacional.

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢ Qué elementos se van a utilizar para lograr eldesteficaz del disefio

organizacional de la empresa?

¢,Cudles son los factores o motivos que afectaaitiade conocimiento acerca de
un disefo organizacional en la empresa Carol tA? S

¢,Cual ha sido el impacto en el comportamientadedinistrador en los ultimos
2 afios con respecto a la falta de conocimientoa |gaadecuacion de nuevas

estructuras estrategias para diferenciarse dahaetencia?

¢ Existe alguna base o estudio referente a estepiamaado.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Determinar la influencia de la Estructura Orgacizaal en la Gestion
Administrativa, mediante el diagnostico interno xteeno, para el disefio
organizacional de la empresa Carol tour S.A. deit&@a Salinas, provincia de
Santa Elena.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

Fundamentar tedricamente el disefio y estructuranargcional,

empleando diferentes teorias que faciliten el olete estudio.

® Determinar la metodologia en funcién de los métogdt&cnicas e
instrumentos de investigacion, que orienten el rdela del

Disefio Organizacional.

® Diagnosticar la situacion institucional en funcda los resultados

de la investigacion que facilite el desarrollo @@topuesta.

» Elaborar el Disefio Organizacional en funcion derésultados de
la investigacion para la determinacion de la esfrac

organizacional.

JUSTIFICACION DEL TEMA

El presente trabajo de investigacion que se es@raddlando en la empresa Carol
Tour S.A operadora de turismo legalizada el 10uiéojdel 2004 en el Cantén
Salinas, provincia de Santa Elena, y en el pro rddka de la gestion
administrativa de la misma nos hemos enfocado elalmoracion de herramientas
administrativas en base a los conocimientos cieasify tedricos, con las cuales
se podra desarrollar los indicadores efectivos paomocer la actual
administracion que se ha venido generando por mtéos directivos de la

empresa en cuestion

El &mbito turistico es muy destacado a nivel praailny en la cabecera cantonal

de Salinas ya que ha ido evolucionando y alcanzgnalades beneficios para el
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sector donde se desarrolla la empresa y un sinnoldeclineas de negocios que
alimentan al crecimiento econdémico y sociocultudal Cantén Salinas. Sin
embargo, el turismo no lo es todo para las emprgsasse dedican a esta
actividad ya que se requiere de la capacidad deel@®nas que estan al frente de
cada una de las empresas para sobrellevar y petaraal eje administrativo en
cada una de ellas.

Por tal motivo, las empresas dedicadas al serdeidurismo en este caso las
operadoras de turismo que existen en la localidachan con responsabilidad los
riesgos que se presentaren por diversos factaEsas o externos en cuanto a la
economia que se maneja en el sector, para eswnjpsesas deberan contar un
disefio de politicas, estrategias, procedimientas lgupermitan desarrollar de

forma idonea sus funciones, en cuanto a la ad@ptait® los diferentes aspectos
gue se susciten en el entorno en que estas estdnsas para de esta manera
hacerle frente a la posible o ya existente comp&emando se lo requiera.

La base de nuestra propuesta en cuanto al disgf@dmipacional enfatiza en las
situaciones complejas que se han suscitado envéstigacion previa, de la
situacion en la que se encuentra la Empresa Opearatdo Turismo Carol Tour

S.A. para de esta forma determinar los modelosnargeionales acorde a la
necesidad que la empresa requiera, por ende seypanadora posicionada en el
mercado y proyectar una imagen empresarial queeseasmocida por el servicio

efectivo y a la vez competitivo ante un sector @goetiturismo es netamente la

principal fuente de ingreso y crecimiento econéndaeda localidad.

El beneficio primordial de este proyecto es paraElapresa Operadora de
Turismo Carol Tour S.A. ya que con la aplicacionejgcucion del Disefio
Organizacional se obtendra un desarrollo admitigtrafectivo, involucrando a
todos los miembros de la empresa a que sean pediade un crecimiento
empresarial, que a su vez beneficiara a los cheatlherentes y a los posibles

clientes que se obtendran en un futuro no muy dejpara lo cual se utilizaran
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estrategias que permitan captar mas clientes aaidalcon la competitividad del

sector donde se encuentra la empresa

Otro de los beneficiarios es la localidad dondelesarrolla el turismo ya que la
economia aumentaria de forma significativa ya cmeempresa cuenta con
vinculos turisticos que beneficiarian notablementa industria turistica, como

son los hoteles, restaurantes entre otros.

JUSTIFICACION TEORICA

La empresa busca a través del Disefio Organizaciongjorar la gestion
administrativa, con el objetivo establecer unauvesiira organizacional a fin de
dividir el trabajo de acuerdo con los habilidadegacidades, y responsabilidades
de cada uno de los involucrados de la empresacasqie todos los aspectos en
el disefio organizacional formaran parte en la dmntiron oportuna y efectiva en

la gestion administrativa y el desempefio produaiéa empresa.

Segun el ilustrado Richard Daft. 2007. La TeorfgaDizacional no es un
conjunto de datos; es una forma de concebir arig@naciones. La teoria
organizacional es una forma de ver y analizar aiganizaciones con mas
precision y mayor profundidad de lo que cualquiga gersona podria
hacerlo. La forma de ver, hacer y pensar enlan@geiones esta basada en

patrones y regularidades en el disefio y comportamierganizacional.
(pag. 23)

Al elaborar el Diseiio Organizacional para la empi@arol Tour S.A operadora
de turismo del Canton Salinas, contribuira medadililes para que la empresa
este bien estructurada en la cual los miembrosaddiréctiva se encargan de
buscar los beneficios necesarios, en funcion denktss las cuales son el factor
principal en el proceso para la toma de decisiguesse realizan a través de la
planificacién a largo plazo en cuanto a la actigitlaistica.
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Mediante el disefio organizacional se asegura elnciento institucional para la
empresa Carol Tour, bajo un marco referencial &stabnovador, adaptable
sirviendo como eje para el desarrollo personalodeempleados en conjunto con

los directivos de la empresa y a su vez velar@oirtereses de ambas partes.

No obstante se debe establecer el disefio orgammedcnfocado a la actividad
gue desempenfia la empresa en funcién de asegurastaimlidad en el mercado

donde esta se encuentra actualmente.

JUSTIFICACION METODOLOGICA

El objetivo de la investigacion tiene como basedosocimientos cientificos y
estudios con fundamentos propios de autores relados al tema de
investigacion, que estan ligados a cumplir conpasametros y lineamientos en
los que se constata que el éxito de una organiza&sda buena administracion a
través de herramientas, modelos administrativodagikten las funciones que se
desempeian en las empresas y esto da a lugara djussion del trabajo no solo
se convierte en el trabajo de una sola personawkdo con su funcién sino que
de tal manera se involucre a todo el personal denfaresa para realizar un trabajo
compartido en beneficio de la empresa para conskgunetas fijadas.

En lo que respecta a la validacion de los resudtage se originen al implementar
el disefio organizacional en la empresa Carol Tad 8s relevante utilizar

meétodos, técnicas e instrumentos de investigaciplicahles a todos los

involucrados en el tema de estudio, esto va a pieroanocer a ciencia cierta
cuan grande es la importancia de la elaboraciamdiisefio organizacional en la
empresa y de qué manera éste aportara al desatml® empresa en conjunto
con las normas o procedimientos internos que €jafa filosofia de cada uno de

los involucrados para con la empresa.

Dentro de nuestra investigacion se aplicod el mébodactivo, por lo que se dan a
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notar las acciones que en su momento permiten wifdign mejorar el
funcionamiento de la Empresa Operadora de TurisarolQour S.A. Asi mismo
se utilizo el método cuantitativo y cualitativo, gae la investigacion se la realizo
a una parte representativa del sector en cuantdopmblacion local y turistica,
tomando como base informacién referencial brindamtala empresa en cuanto a
los clientes que adquieran los servicios que briadgeradora de turismo.

De igual forma, se aplicaran los tipos de invesiiyaque se puedan adaptar en la
empresa, como la entrevista y la encuesta tanta parte interna como externa
de la misma, esto nos induce a comprobar la siénaattual que desarrolla la
directiva y sus socios, de esta manera se podidiZac los problemas que
realmente afectan a la empresa Carol Tour S.A.adpea de turismo del Cantén

Salinas de la Provincia de Santa Elena.

JUSTIFICACION PRACTICA

Se considera que al elaborar el Disefio Organizatiem la Empresa Operadora
Carol Tour S.A. se desarrollaran actividades yasrde los colaboradores de
forma coordinada en cada una de las areas de lesarpgrando que el ambiente
laboral se torne agradable para el desempefio lalberseficiando no solo a la
empresa sino también el desempefio personal deunad#e los miembros que la
conforman, el cual nos llevara al desarrollo adstiativo esperado por una
empresa como son: la planificacién, organizaciomecdiéon y control,

permitiendo asi, alcanzar la efectividad organiaaei.

El aporte que se obtendra con la elaboracion delfidi organizacional para la
empresa Carol Tour S.A. operadora de turismo detd@aSalinas de la provincia
de Santa Elena, no se basa solamente para conseguadecuada administracion
de sus recursos y un buen ambiente de trabajo emjaesa, sino recalcar y
concientizar a los miembros de la directiva quefaoman la empresa, la

importancia de manejar la misma, mediante los fomredtios administrativos que
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se emplean con nuevas herramientas administragiwadacilitan el desempefio
de sus funciones que a través del tiempo y coddaumda administracion en una
empresa son entes de ingresos y dan lugar a landieéeion de nuevas plazas de

trabajo a los habitantes de un determinado sector.

Cabe recalcar, que el Disefio Organizacional derlpreésa Operadora de Turismo
Carol Tour S.A. podra facilitar un modelo a seqara las demas operadoras de
turismo que se encuentra a nivel provincial, prepido un desarrollo
administrativo completamente estructurado, paranalar mejores resultados en
cuanto a la gestion administrativa, financiera, ey récursos, fortaleciendo la
imagen de la empresa y el reconocimiento que settague por parte de la
demanda de los clientes ubicandola como una deégsres operadoras turisticas

en el entorno donde se desenvuelve.

Sin embargo el Disefio Organizacional, a elaboransia Empresa Operadora de
Turismo Carol Tour S.A. esta direccionado de aaueal ambito en que se
desarrolla la empresa, basado en la teoria orgaoied y administrativa de

acuerdo a lineamientos especificos estipulados epbualmente por autores

conocedores de la importancia que implica el debamrganizacional.

HIPOTESIS

La influencia de la Estructura Organizacional pérénimejorar la Gestion
Administrativa en la Empresa Operadora de turisramCTour S.A. del Canton

Salinas de la Provincia de Santa Elena.

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

EL TEMA DE ESTUDIO EN CURSO DENOMINADO DISENO
ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA OPERADORA DE TURISMO
CAROL TOUR S.A. DEL CANTON SALINAS, PROVINCIA DE SNTA
ELENA ANO 2013.
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Tema del cual se desprende la operacionalizacidasdeariables, a estudiarlas
minuciosamente y poder determinar cual es la mejmién y a su vez la
proporcion de lo que realmente se quiere estudraejprar en el ambito interno
de la empresa para el desarrollo de la gestionrasimaitiva de la OPERADORA
DE TURISMO CAROL TOUR S.A. DEL CANTON SALINAS, PRAMCIA
DE SANTA ELENA ANO 2013.

Variable independiente:

Estructura Organizacional.

Elemento administrativo para el desarrollo de lgpmsa, el cual implica la
creacion de puestos de trabajo, asignacion de suefianciones,

departamentalizaciéon correcta, descentralizacion lake funciones de los
colaboradores y altos directivos dependiendo dsstiaictura a implementarse en

la empresa

Variable dependiente:

Gestion Administrativa de la Empresa Operadoraudenho Carol Tour S.A. del

Canton Salinas de la Provincia de Santa Elena.

En cuanto a lo que concierne a la empresa se fdeetarejorar la gestion
administrativa a través del disefio organizaciorelhbhorase mediante parametros
cientificos e experimentales, tomando como reféaencarios modelos
administrativos de autores especializados en estmar de estudios

administrativos.

16



LT

Cuadrol. Variable Independiente

consecucion
de los

objetivos de
las empresas

organizacional

Efectividad
Organizacional

control
» Tecnologia de
informacion

+ Eficiencia

+ Eficacia
* Resultados
optimos

VARIABLES DEFINICION | DIMENSION INDICADORES ITEMS Instrumentos
¢, Qué tiempo le toma
» Anadlisis FODA| cumplir con los
e Andlisis e Andlisis de las | procedimientos para
Situacional. fuerzas de ejecutar los
Porter servicios?
Es la division _
de las lineas « Misién ¢las funciones oy
jerarquicas de * Proyeccion e Vision departamentalizacione Guia dg
la empresa, Estratégica +  Objetivos son las adecuadas Entrevista
VARIABLE coordinadas « Politicas para el desarrollo de -
INDEPENDIENTE | disefiadas en la Empresa? » Cuestionario
Estructura un organico o « Planificacion
Organizacional funcional « Crecimiento y| .« Estructura
para la desarrollo « Sistema de

Elaborado por: Fernando Yagual Rivera
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CUADRO 2.\Variable Dependiente

Turismo Carol tour
S.A del Cantén
Salinas

especificamente
en el sector del
malecon

Recursos

Servicios

* Recursos

Econdmicos
* Recurso

Humano
 Recursos

Materiales

parametros de
constitucion
legal de la
empresa?

VARIABLES DEFINICION | DIMENSION INDICADORES ITEMS Instrumentos
Organizacion (Asiste
Administrativa . filosofia regularmente a
: capacitaciones
* Organigrama | 4iqrgadas por
e Estructura centros de
VARIABLE funcional desarrollo
DEPENDIENTE o . empresarial y * Guiade
Gestion Esta quentgdg al Estructura legal . Permlsos. pymes? Entrevista
Administrativa de | servicio turistico * ley de turismo
la Empresa dentro del Cantoi e ley del buen ;Cumple con e Cuestionario
Operadora de Salinas Vivir todos los

Elaborado por: Fernando Yagual Rivera




CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES DEL TEMA

Las empresas u operadoras relacionadas con ehluhace varios afios atras y
hasta en la actualidad estan direccionadas a s¢mliente turistico ya sea local o
extranjero que visite cualquier parte del paiseEie caso los diferentes destinos
turisticos que existen dentro de la Provincia deé&klena son los que hacen que
las operadoras subsistan en el mercado local digmelnd de la calidad de

atencion al cliente o turista que se beneficiscodegtandes atractivos turisticos.

La empresa Operadora de Turismo Carol Tour S.Acfaada el 10 de junio del
2004 en el Canton Salinas, provincia de Santa Ekemael pro desarrollo de la
misma en el cual nos hemos enfrascado en la ajdlicade herramientas
administrativas en base a los conocimientos enggirien su momento, para
desarrollar los indicadores efectivos para conteactual administracion que se

ha venido generando por parte de los directivda éenpresa en cuestion.

La Operadora de Turismo Carl Tour S.A en un pricgstaba conformada como
una empresa netamente familiar durante dos afiodp €ue respecta a la
administracion, a partir de ligeros cambios quéereelujeron internamente, esta
empresa busca una sociedad que le prevea afrareaosiretos administrativos e
incrementos econdmicos, esta sociedad entre laesmpr el hotel donde esta
ubicada ha venido realizando la actividad tursticha ido desempefiando y
mejorando para alcanzar el grado de aceptacionpade de los turistas que

visitan el Cantén Salinas

La operadora de Turismo actualmente cuenta comparésnal, mas que todo
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operativo ya que las funciones que realiza la esapse destacan mas en el sector
maritimo y terrestre, no obstante el ambito adrrativo que sin lugar a duda es
el pilar fundamental de todas las empresas parsegoir los objetivos y metas
planteadas para obtener una mejor productividaal gladesarrollo empresarial de

la operadora.

1.2DISENO ORGANIZACIONAL

1.2.1 Conceptos

El Disefio Organizacional es basicamente un proeesel que las empresas
buscan optimos resultados, a través de la implgmtale estrategias acordes a la
actividad de la empresa, considerando los factoresnos y externos a su
alrededor. De tal forma, que la toma de decisigusparte de los directivos
estén vinculadas a las metas y objetivos fijadadgpempresa, para que puedan

ejecutarse eficazmente en beneficio de la orgaidizac

Segun Richard Daft (2007) el Disefio Organizacioetéja la forma en que
se implementan las metas y estrategias en la aa@dn. Este disefio
implica la administracion y planificacion estratgggue se pretende llevar a
cabo para su ejecucion y consolidacion de las argeiones. (pag., 56).

El disefio organizacional hace referencia a la intp@on de una estructura,
creacion de puestos de trabajo, incrementar fuesiommasificacion en la
comunicacion interna y la toma de decisiones seatonas efectiva. El disefio
organizacional juega un papel importante en la alipicion de las empresas
grandes y pequeias.

El disefio organizacional dentro de las empresadleva a efectuar una serie de
actividades coordinadas y controladas con el grat equilibrar el

funcionamiento de una empresa y alcanzar un priapésideterminado tiempo o
espacio en que se estan desempefando las actwidd@eada uno de los que

conforman una organizacion.
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La organizaciéon es una herramienta muy importagtdadadministraciéon que
establece estructuras para que los recursos saajatas eficientemente por el
personal de la empresa, es decir las actividadessqurealicen dentro de las
empresas deben estar establecidas bajo normascgdproentos con el fin de

garantizar una administracion efectiva.

Robbins. (2005). Es un proceso que involucra dawes sobre elementos claves:
especializacion de trabajo, departamentalizaciadeica de mando, amplitud de

control, centralizacion descentralizacion y desediztcion.(pag., 234)

El disefio organizacional es la construccion destauetura y puesto de trabajo
gue permiten descentralizar las funciones de cagarthmento con el fin de
lograr los resultados esperados por la adminisinadée la empresa.

1.2.2 Importancia Del Disefio Organizacional

El disefio organizacional es de gran importanciausamediante esto nos permite
orientar el rumbo de las empresas contribuyendomajor desempefio y
funcionamiento integrado al desempefiar funcionesejgcutar procesos

administrativos de forma técnica y efectiva.

La importancia de los disefios organizacionaleslicmpen la adecuada
distribucion de las funciones desempefiadas en mpmesa por parte de los
colaboradores, considerando directrices esencipgle® realizar las tareas
asignadas en cada area de trabajo, sin embargmmémentar un disefio
organizacional, es necesario tomar en considerada, necesidades o
requerimientos que la empresa desea para generaefaativo desarrollo

organizacional.

Disefiar una organizacion enfatiza en el procestadgeccion de la estructura

segun las estrategias, funciones, tecnologiasttalmimano y entorno donde se
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desarrolla la organizacion cumpliendo con la misidMision y objetivos
planteados. Con el cumplimiento de todos estosesieos administrativos hacen

posible que la gestion administrativa se las enagresan exitosas.

El disefio organizacional es un elemento empresaiaae de hoy en dia para
conseguir la efectividad e innovacion en las esggeo para establecer y
propiciar acciones que impulsen el desarrollo demgaional en el ambito
competitivo a través de la jerarquizacion, divisael trabajo y consecucion de
objetivos, de tal forma que incide en la mejora laleeficacia, eficiencia y

efectividad de las dimensiones de las estructugen@acionales.

El Disefio Organizacional estd enfocado a obteesultados positivos para la
empresa para esto se debe tomar en cuenta laigdaitih que involucra a la
importancia de la organizacion en varios factoresneiales para el desarrollo

empresarial.

1.2.3 ESTRUCTURA Y PROCESO ORGANIZACIONAL

1.2.3.1 Estructura Funcional

Richard Daft (2007) en la actualidad hay una teo@ehacia estructuras
mas horizontales y planas a causas del ambienttmcMuy pocas de las
compafias exitosas de hoy pueden mantener unatastriestrictamente
funcional. Las organizaciones complementan la geiar funcional vertical

estableciendo enlaces horizontales, como ya seiliésantes. Los gerentes
mejoran, la coordinacién horizontal empleando sist® de informacion,

contacto directo entre departamentos integradoeesietnpo completo o

gerentes de proyectos de fuerzas de tareas 0 sqig® organizaciones no
lucrativas también estan reconociendo la importande los enlaces
horizontales. (pag. 216)

La estructura organizacional se crea para redlimaiones cumplir con las tareas
establecidas por la organizacion bajo las respdidsdes de los miembros que la
conforman, a través de la estructura se estabkeatelegacion de autoridad,
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mayor responsabilidad y en funcion de estas aligasase obtienen los resultados

esperados por la direccién al frente de la orgaitna

1.2.3.2 Estructura Divisional

Segun Richard Daft (2007), la estructura divisipsal usa como término
genérico para lo que algunas veces se ha llamadetesa de productos o
unidades de negocios estratégicos. Con esta estulets divisiones se
pueden organizar de acuerdo con productos, sesyigiapos de productos,
grandes proyectos o programas, divisiones de negogi centros de
utilidades. La caracteristica distintiva de unaruestira es que el

agrupamiento se basa en los productos de la oagadiz (pag. 217).

Descomposicion de las actividades encargadas poalios directivos sobre los
subordinados es decir hacer del trabajo de unaafamas simple y a la vez
eficiente, al crear la division del trabajo en éaspresa la productividad total se
incrementa notablemente por la descarga de trddlagoal ademas de involucrar

nuevas areas de trabajo para los subordinados.

1.2.3.3 Estructura Matricial

Segun Richard Daft (2007) La interdependencia recgp de entre
departamentos precisa una comunicacion y coordinasustancialmente
mayores de lo que se necesita en la interdeperadagoipada. De manera
gue la organizacion debe disefiarse para estimufarj@ de informacion,
tanto en la direccion vertical u horizontal estesiecesario para alcanzar las
tareas globales de la organizacién. (pag. 488)

Toda empresa u organizacion tiene la obligacidrcalgar con una estructura
organizacional de acuerdo a las necesidades dedeesa tomando en cuenta los
factores internos y externos que se presenten, mgdio del cual se utilizaran
eficientemente los recursos de la empresa paracksar o rediseiar la

estructura propuesta.
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Por tanto la necesidad de implementar una estaiongianizacional considerando
todos estos elementos tomando las mejores decssfmoreparte del alto mando
promoviendo el desarrollo administrativo y organiaaal de cualquier tipo de

empresa u organizacion

1.2.4 MODELOS DE DISENOS ORGANIZACIONALES

Los modelos organizacionales hacen referenciaestlactura que se plantea en
una empresa, donde se definen los puestos de argb&jnciones que son
asignados a cada uno de los miembros que conforlammpresa, la
comunicacion interna es de vital importancia enesisucturas organizacionales
ya que de esto depende la eficiencia de la misartapa de decisiones sin lugar a
duda el eje principal en las estructuras ya estalae y por establecerse, el
principal eje que hace posible la estructuraci@awoizacional sin lugar a duda lo
conforma la gestion del talento humano que impasgeércepciones que tendra la
empresa, su imagen e identidad y como tambiénsétipaamiento en el mercado

tendra lugar a los modelos organizacionales qumglanten en las empresas.

Segun Richard Daft (2007). La teoria aprende deotganizaciones y pone
lecciones a disposicion del gerente. Es importaatecer que debido a que
demuestra que incluso las grandes organizacionéssax son vulnerables,
gue las lecciones que no se aprenden de maneran&@ita y que las

organizaciones solo son tan fuertes como quiemeartdas decisiones(pag-7).

La situacion organizacional en todo su esplendticagp a las empresas, esta
compuesta de meétodos, sistemas, procesos que vaonlla conseguir la
efectividad. En la actualidad las organizaciones este caso la empresa turistica
podrd mejorar su actividad de acuerdo a un bueefidisorganizacional
estructurado de acuerdo a las situaciones fututas que esta expuesta, ya que
las organizaciones estan en constante cambiolgpgue se debe tomar riesgos y
ofrecer cambios efectivos de acuerdo al modelonmzgaional que se vaya a

implantar en una organizacion u empresa.
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Para el desarrollo, elaboracién y aplicacion delisafio organizacional adecuado
para las empresas que buscan ser solidas v lidlered mercado, se requiere que

los miembros de la empresa u organizacion seamientée eficientes.

Dentro de la Empresa Operadora de turismo Carot Bod. los empleados de
acuerdo a las habilidades, capacidades y expegi€pe poseen, se procedera a
capacitarlos y evaluarlos a fin de redisefiar lossfms de trabajo y poder
ubicarlos en un lugar donde realmente sean efectwmoel cumplimiento de sus
tareas asignadas por la alta dirigencia lograndcesto incrementar la produccion

de la empresa de acuerdo a una estructuraciopraficy consolidada.

Es necesario desarrollar y aplicar un proceso argeional, ya que es de mucha
importancia la ubicacién del personal de acuerdonigkl de desempefio,
destrezas y sobre el grado de escolaridad que rpoBeeeste caso la Empresa
Operadora de Turismo Carol Tour S. A aplica un rfod®erativo en sus
actividades y no se lo puede dejar de lado. Sinaegobla empresa busca
identificar y solucionar problemas de nivel adntmaigvo para la correcta
aplicacion de un modelo de organizacién que se lacsqtisfactoriamente al

ambito en la que se desenvuelve la empresa

Dentro de estos modelos de disefio organizaciortah:®odelo de Disefio
Organizacional por Richard |. Daft. Modelo de DigeOrganizacional de Ailed

Labrada Sosa.

1.2.4.1 Modelo de Richard I. Daft.

El modelo nos indica sobre la situacién de la esgm®n cuanto al analisis del
ambiente externo e interno de la organizacién sjardde lado la situacién de la
administracion estratégica aplicada la profundidatl disefio organizacional y

efectividad en los resultados a obtenerse medlargéiciencia y la consecucion
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de los objetivos aprovechando al maximo los recursan los que cuenta la

empresa.

GRAFICO 1. Modelo organizacional de Richard Daft

MODELO DE DISENO ORGANIZACIONAL DE RICHARD DAFT.
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Fuente:Modelo de disefio organizacional
Richard Daft (2007)
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1.2.4.2 Modelo De Ailed Labrada Sosa

Este modelo de disefio organizacional se define darmzorporacion de nuevas
formas de organizacion dentro de las empresas.eeis Ik aplicacion de un
enfoque estratégico, aplicando procesos y comyidtiti en el mercado teniendo
en cuenta las politicas o reglas con las que cuanenpresa para la correcta
aplicacion de la integracion de sistemas y tecrakgle informacion que
permitan automatizar la toma de decisiones en @rem en el cual estan
inmiscuidas.Para la aplicacién de este modelo @argeional se consideran cuatro
etapas o fases las cuales enfatizan el emprendonyedesarrollo de la empresa
en cuanto a sus procedimientos internos sobre e¢jmae la administracion que

se origina en la organizacion.

GRAFICO 2. Modelo organizacional de Ailed Labrada

Fase |: Preparacion y andlisis Fase Il: Proyeccion estratégica y gestion ~ Faselll: Diserio de los procesos y Fase IV:Estructura organizativa y
organizacional de las necesidades Sistema de gestion y control reglamento interno
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proyecio Productos o seryicios Disciar los procesos
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clientes : gestion de la
| organizacion
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Fuente:Modelo De Ailed Labrada Sosa(2008)
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1.2.5 ELEMENTOS DEL DISENO ORGANIZACIONAL

1) DIRECCION ESTRATEGICA

La Direccion Estratégica en la organizacion es daebfundamental, ya que
permite tomar decisiones, y a la vez ejecutaniassnas para de esta forma estar
bajo un soporte técnico y administrativo sobre dambios que se den en el
entorno empresarial, el direccionamiento estratégista dado tanto en las
grandes y pequefias empresas que constantemergatamfcambios, haciendo

mas relevantes la competencia que existe en umdeg&lo nicho de mercado.

Toda empresa debe estar sujeta a un direccionamaesiatégico que le permita
tomar decisiones oportunas en cuanto a la supaciaven el entorno en que se
desenvuelven, tomando en consideracion pilaresafuedtales como, la vision,
mision, estrategias, politicas que sostiene la esapr priorizando asi los
beneficios que la direccion administrativa obteageavés de las situaciones que

se originen dentro y fuera de la empresa

1.1) Mision Organizacional

La misién organizacional consiste en centrarseodpié realmente es la empresa
teniendo en cuenta los valores predeterminadosgaaeatizar la estabilidad de la

empresa.

Caracteristicas de la mision organizacional

» [Establecer el objetivo general.

» Debe establecerse en funcion de lo que ofrece faiesa servicios.

 Emplear la diferenciacion entre entidades de sinskxvicio o
producto para emplear la misiébn correcta ante fessib
competidores. Es decir cdmo nos ven los clientesocqueremos

que nos vean.
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* La misién debe estar considerada en el futuro denpresa sin
descuidar la situacion actual de la misma sobratidg los

posibles cambios que se originen en el entorno.

1.2.) Vision Organizacional

Es una representacién administrativa, comercial sgieproyecta la empresa
basado en los objetivos futuros que se pretendesmzdr significativamente,

enfatizando el entorno actual y posicion competipasteriormente.

La visién es la mejor arma de trabajo de una emapge® cuenta con el capital

humano y monetario para alcanzar los objetivosrorgaionales.

Ademas la vision es el resultado de la gestion adimativa q desempefia la
empresa y esto se ve reflejado en la ambicion aseguir la productividad

interna, ya que dependiendo de la vision se farjfuturo mejor.

1.3.) Valores

Los valores que se reflejan en la empresa por gadale los colaboradores son
aquellos que le dan forma al manejo organizacienaluanto al cumplimiento de
sus labores, amoldandolos de acuerdo a la activiéath empresa obteniendo
mejores resultados que revaloricen la imagen utstibal ante la sociedad en que

se encuentra establecida la empresa.

Ademas los valores son patrones fundamentalessejoeiginan en las empresas
grandes y pequefias que tienen una ideologia empfeszbre la administracion
del talento humano en la organizacién, basado eectss socioculturales y
valores adquiridos en el ambito en que se deseremés colaboradores, hayque
recalcar que los valores corporativos estan enidonde los valores de cada

persona que conforma la empresa.
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1.4.) Metas

Las metas que se plantea la empresa, para obtendreseficios en cuanto a
intereses economicos y administrativos, deben gdasé a corto mediano y largo
plazo dependiendo de la actividad que realiza |presa y sobre todo para
cumplir con la necesidad de la satisfaccion declestes, logrando con esto el

éxito para las organizaciones.

Las metas son situaciones futuras que la empesssadhlcanzar, en el cual estan
representados los recursos utilizados por la ermapyes sean estos de cualquier
indole, lo que genera en varios casos una incentide por parte de los gerentes
gue estan al frente de una empresa, ya que egtaestas a las expectativas que
la sociedad genere para satisfacer sus necesigabesnde la empresa no podra

cumplir las metas planteadas como se esperaba.

1.5.) Objetivos Organizacionales

Los objetivos organizacionales son los puntos dm@dachacia los cuales las
empresas dedican todos sus esfuerzos para congsguirun determinado tiempo

reflejando el proposito de su existencia en el medi

* Son constituidos por las acciones que realizanlaresa
» Sirven para evaluar la eficiencia y rendimientdaderganizacion
* Brindan satisfaccion en cuanto a las necesidadedbie®es y

servicios que ofertan las empresas ante la sociedad

Los objetivos organizacionales son dinamicos yreptapensos a cambios en un
determinado momento dependiendo de las circunsnei evolucion de las

empresas considerando los cambios del entornoeesggdesenvuelven.
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1.6.) Estrategias

Son herramientas administrativas que se utilizabesficio de la organizacion o
empresa, sobre las acciones que se ejecutan embdioacompetitivo de las

mismas dandole un soporte de bienestar y supeciavem el mercado en el que
se desarrollan las empresas, estas estrategiamplamtadas dependiendo de la
actividad comercial que realizan, y de lugar doms$td ubicada la misma

enfocandose en la productividad que ésta origing entorno.

Robbins S (2009) Se necesita establecer estratpgra todos los niveles
de la organizacion. La gerencia debe elaborar juawrdiversas estrategias,
y de ahi, elegir un conjunto que sea compatible mada nivel y que
permita a la organizacion capitalizar debidaments Irecursos vy

oportunidades que existen en el entorno. (pag. 95).

Las estrategias estan disefiadas en funcion debjesivos y politicas que la
empresa sustenta, proporciondndole un eficientecdonamiento estratégico
aprovechando de forma oportuna las oportunidadestglezas se le presentan a

la empresa para alcanzar las metas propuestasm@inaipio.

1.7.) Estilo De Liderazgo

El liderazgo profundiza y enfatiza en el nivel dduencia que tiene una persona
que esta a cargo de una empresa, sobre los calabesaque estan bajo su
mando, el estilo de liderazgo tiene mucha relaei@cuanto al nivel académico y
socio cultural de la persona que estéa al frentendgrupo de personas para poder
dirigirlos de una forma coordinada y ejemplificaelhy cual como se desempefia
el lider, ya que como es el lider seran los cokdmmes en el cumplimiento,

logrando con esto la eficiencia, eficacia, y efedtid de la empresa.

Segun Robbins (2009) existen tres tipos de Estdolideres: Autocratico,

Democratico y Liberal.
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Estilo Autocratico: Corresponde al lider que suele centralizar laralstd, dictar
los métodos de trabajo, tomar decisiones unilaterale y limitar la participacion

de los empleados.

Estilo Democratico: Normalmente involucra los empleados en la toma de
decisiones, delega autoridad, propicia la partaidra para decidir las metas, los
métodos de trabajo y aprovecha la retroalimentaciéon

Estilo de Laissez-Faire o lider liberal:por lo general deja a los empleados en
total libertad para la toma de decisiones y podsreh su trabajo como lo
considere conveniente es decidir el lider solo grcipnara las herramientas y
materiales necesarios para desempefiar sus func{pags 347)

2. ANALISIS SITUACIONAL

El analisis situacional es el estudio del mediayee se encuentra la empresa en
un determinado momento, tomando en cuenta losrésctoternos y externos que

influyen de manera directa en el entorno donde®gepta la empresa

La importancia del andlisis situacional se estabtemo:

» El punto de partida de la planificacion estratégieda organizacién en un

futuro.

* Se enfoca en la situacion actual de la empresajatlpermite obtener un
diagnostico minucioso de la actividad que desarlasllempresa, esto en

forma de priorizar la toma de decisiones

2.1) MATRIZ FODA

Es una herramienta analitica que permite conformatuadro de la situacién en

gue se encuentra la empresa en un determinado rnarpemitiendo de esta
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forma obtener un diagnostico minucioso y veraz pemnita tomar las mejores
decisiones para la empresa acordes con los olgetipoliticas formuladas por la

empresa.

El analisis FODA permite conocer cuales son lagalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas por la que atraviesan lpsesas en el entorno en que se
desenvuelven esto a su vez es de gran importaacdagb analisis de mercado y
para el disefio de estrategias a implantarse ertennginado momento en que se

lo requiera.

2.1.1. Importancia de la Matriz Foda

Determinar objetivamente los aspectos de la emptasto interna como externa,
con respecto a la competencia y en qué aspect@siteemejorar para ser mas

competitivos en el entorno.

2.2) ANALISIS INTERNO

a) Fortalezas

Son las capacidades, acciones, recursos espeugldes que cuenta la empresa
logrando una ventaja competitiva en el mercadoactarizando un liderazgo
frente a la competencia: por ejemplo las fortalepestienen las empresas de hoy

en dia tenemos:

» Decision participativa de la empresa en nuevos ade
» Eficiente capacidad de administracion y desarmfiprendedor
» Excelente atencion al cliente

b) Debilidades

Son todos aquellos factores que producen la inédtben el mercado, frente a

los competidores existentes, las debilidades des@sresas siempre van de la
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mano de las estrategias que se implementan y quesamo ejecutadas
favorablemente, entre las principales debilidadespgrjudican a la empresa son:

* No contar con un plan de marketing.
* No tener manuales de organizacion.
» La diferenciacion entre competidores.
» [Escasez de capital para crecer.

» Falta de capacitacion al personal en cuanto aicse™ cliente.

c) Competencias Distintivas

La competencia distintiva consiste en aproveclsfddalezas con las que cuenta
la empresa, en relacibn a la competencia esto tmiti@ emplear nuevas
estrategias para ser ain mas competente en elduegicdalizado en los actuales

momentos.

Ademas estas competencias denotan el grado deabilielpid que tiene la

empresa hacia los clientes, enfrascandose en Uisisuidterno y externo donde
se establece una empresa, haciendo referencida@tiszas y las oportunidades
gue son fuentes importantes para obtener una aerdajpetitiva efectiva y poder

estar por encima de la rivalidad de los compet&lore

d) Desempefio Pasado

Hace referencia a la administracion de la empresaarte de la gerencia en un
tiempo remoto o pasado en el cual la organizacoensontraba mejor o peor de
lo que puede ser en un futuro, son aquellas sdnasi que se pretenden

solucionar en un momento dado

El desempefio pasado de la empresa puede susgqtardactores internos o

ajenos a esta, entre los cuales estan la mala sth@omon, falta de recursos,
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trabajo en equipo, entre otros factores que sa@rmétantes para el desempefio y

funcionamiento de la empresa hoy en dia.

Es decir el desempefio pasado esta consideradonam laoempresa utilizo los
recursos que se le otorgaron, para el cumplimigiicaz y eficiente de la
actividad comercial o servicial, en este caso éasinrsos materiales econémicos y
humanos son los mas esenciales en el desempefimadenpresa tanto en

tiempos pasados como en futuros.

Todos estos aspectos comprendidos en el analisisiinde las empresas esta
direccionado y enfocado en la rentabilidad y ebtid que esta pueda tener en el

mercado

2.3.) ANALISIS EXTERNO

a) Oportunidades

Son los aspectos positivos que se propician deytfoiera de la empresa
permitiendo obtener una mayor ventaja competitimaeé entorno, entre las

principales oportunidades que se dan en el enttompetitivo estan:

» Ladiversificacion de productos o servicios.
* Expandir el negocio.

* Fuertes barreras de entradas a competidores.

b) Amenazas

Son aquellos factores o impedimentos que provigl®rentorno y que pueden
llegar a atentar a la estabilidad de la empresa erercado, entre estas amenazas

estan:

* Aumento nuevos competidores.
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+ Pérdida de Posicionamiento en el mercado.
* Determinacion de clientes insatisfechos.

» Crisis politica.

c¢) Incertidumbre

Es una situacion externa a las que estan sujet@sripresas hoy en dia, ya que en
el entorno donde se desenvuelven, siempre exissitdaciones adversas a las
que, las empresas estan expuestas y no contempdsdad inicio de sus

actividades para con el mercado a la que estaddirigor ejemplo:

e La competencia perfecta e ilegal
* Incremento de precios de acuerdo a la balanza ctaher
e Grado de Inflacién

* Empleo y Desempleo

3) ANALISIS DE LAS FUERZAS PORTER

a) Rivalidad Entre Los Competidores Existentes

Priorizar la disminucién de los competidores exitds en el mercado, mejores
seran los incrementos en las ganancias y a suogefaailitara poder acaparar el
mercado y llegar a ser reconocidos en el entornacderdo a la diferenciaciéon

del servicio o producto que se esté ofrecienddiaite.

b) Amenaza de los nuevos Competidores

La posibilidad de nuevos competidores es relategzeddiendo del entorno que se
desenvuelven las diferentes clases de negocicentést hoy en dia y que estan

creciendo de forma administrativa y econémicameamteel medio en que se
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encuentren por lo que siempre va a existir la @enria, A lo que hace
referencia es la capacidad de diferenciacion déasrga existentes y esto a su vez

fortalece el desarrollo empresarial.

c) Poder de negociacion con el Cliente

El fortalecimiento de la empresa se ha caractesizaat brindar un servicio de
calidad aplicando un canal de distribucion diredtante-empresa y viceversa,
determinando las condiciones de cada uno de lgg®er 0 productos que ofrece
la empresa en cuanto a sus costos, beneficiossgose que estos llegasen a
contemplar para beneficio de ambas partes cableaecpe los clientes son el eje
principal para que las empresas se desarrollennétrativa y econémicamente

en el entorno

d) Amenaza de Servicios Sustitutos

Esto representa una gran amenaza para las empgeesg®e es facil sustituir un
producto o servicio dependiendo de las necesiddelesntorno, la innovacion y
mejoras de los servicios o productos y la formdletgar hacia los clientes estos
tienden a buscar otras opciones como por ejemptoredumo de pan puede ser
obviado por el consumo de galletas o algo paredagpendiendo de la calidad de
los nuevos productos o servicios que surgen eregtado.

e) Poder de Negociacion con los Proveedores

Existen proveedores potenciales y poco potencialesn algunos casos se los
puede considerar como un monopolio dependiendasdedracteristicas que estos
ofrecen en la negociacion con la empresa. La bredaeion con los proveedores
tiene la finalidad de obtener de ellos mejores figne en cuanto a créditos,
insumos de calidad en cualquier momento la cashtidal tiempo estimado en
que se los necesite contar con ellos de manerdauopopara poder ofrecer un
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mejor servicio a los clientes y que la empresa sigarumbo sin ningun

inconveniente que ponga en riesgo la estabiliddd depresa.

4. DIMENSIONES ORGANIZACIONALES

4.1) DIMENSIONES ESTRUCTURALES

Segun Richard Daft (2007) las dimensiones estralgsirproporcionan etiquetas
para distinguir las caracteristicas internas de anganizacién. Crean una base

para medirlas y compararlas. (pag., 17)

Las dimensiones estructurales proporcionan lasabigs y las caracteristicas
internas de una organizacién, como los proceditmsedescripcion de puestos
reglas y politicas que describen el comportamiatgola organizacion, son

creadas como base para medir y comparar a lasioageomes en su entorno

a) Formalizacion

Depende de las funciones que se desempeian erpfasande forma segura y
exitosa, empleando documentos de formalidad enual se describen las
funciones, procesos, es decir la actividad queakza en las aéreas de trabajo de
la empresa, en concordancia con los objetivos guepropuesto para conseguir

la efectividad y prolongacion de la estabilidad ezsprial en el mercado

b) Especializacion

Dentro de las empresas se refleja el grado de meapdidad por parte de los
subordinados en las funciones que éstos realicanimiportancia de la
especializacion conlleva a la division del trabejaximizado la capacidad de
ejecutar de manera precisa y concisa las actividalde los miembros de la

empresa logrando la eficiencia en un campo de ma&iilimitaciones
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c) Jerarquia

De acuerdo al rango que exista entre colaboradardéimea de autoridad sera
privilegiada ya que esto conlleva a la mejor torealécision con responsabilidad
en la cual se debe poner en practica niveles deiticaction, medios de control,
administracion efectiva de los recursos en el teype la maxima autoridad asi
lo designe.

d) Centralizacion

Enfatiza en la toma de decisiones por parte dealass mandos sobre los
subordinados es decir las funciones en la empresangs exitosas por los
gerentes ya que s6lo se manejan por altos rangesegutoman la ultima decision
sobre una determinada accion, a su vez existestzedtralizacion que consiste en
la separacion de actividades que desempefian caddeutos miembros de la
empresa, empleando funciones especificas paraucedde ellos, dando lugar al
éxito personal y laboral en el perfeccionamientosds funciones en el menor

tiempo posible y generando productividad para lpresa.

e) Profesionalismo

Atribuye el nivel académico y aprendizaje que posies colaboradores de la
empresa, para desempefiar eficientemente las acesd a su cargo, el
profesionalismo en la empresa es un factor indsgigle para la ejecucion de una
excelente administracion ya que depende de la chghmtelectual y facilidad
para resolver problemas que se presenten denteoesiepresa sea cual sea el area
en que se encuentre el colaborador, por esta mzprofesionalismo remite al

éxito organizacional que buscan todas las empeesanudo.

f) Razon de personal

Integrar las actividades de la organizacion a @éirconseguir los objetivos y metas
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propuestas en un principio, contribuyendo al reighmo 6ptimo de los
empleados y organizacion en general, es decirsdrd#lo de las funciones de
cada uno de los miembros de la empresa en distaress de trabajo. Por
ejemplo, la razon del personal administrativo, @lspnal operativo y externos

quienes son participes de la empresa para el comaplio de sus metas

4.2) DIMENSIONES CONTEXTUALES

Segun Richard Daft (2007) las dimensiones conédasupueden visualizarse
como un conjunto de elementos supuestos bajoracasta y procesos de trabajo

de una organizacion.

Las dimensiones contextuales describen a la orgeiz en cuanto a su tamafio
tecnologia, entorno y metas, para la adecuadaratiég de todos sus recursos y
a facilitar el proceso administrativo direccionadola supervivencia de las
organizaciones. Las dimensiones pueden asignarskamie el conjunto de

elementos que conforman la estructura de la orgeidz y de los procesos de

trabajo.

a) Tamafo

El tamafo de las empresas esta dado por el nuragrerdonas que la conforman,
otra forma de verificar en las empresas, es ptaneafio de las ventas que éstas
generan, otra forma de visualizar en las empresals, expansion a las que todas
pretenden alcanzar, en fin el tamafio de las engpresan determinadas por la

sociedad en la que estan inmersas y por la aativjde realizan.

b) Tecnologia de la Organizacion

Son las principales armas de administracion pamdanizacion, ya que hoy en
dia, la tecnologia juega un papel fundamental padesarrollo de las empresas,

pues se emplean técnicas y acciones administravasavés de medios
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tecnologicos que le permitirdn satisfacer las sidegles tanto de la empresa
como las que se originen en el entorno por partesielientes y de esta manera
emplear correctamente la tecnologia en las emptesgse permitird ser mas
competentes en el mercado donde se desarrollas estpresas de distintito

indole pero con el mismo afan de superacion.

c) Entorno

Son todos los factores a los que la empresa defrsegara poder cumplir con
sus actividades dentro de un mercado, los prilegpaelementos que afectan el
entorno de las organizaciones son: las industehgjobierno, exigencias de
clientes, poder de los proveedores, la situacidenfiiera, estas directrices son la
causa y efecto del cambio organizacional de acuatdentorno en que se
desenvuelven los diferentes tipos de empresasayagsandes, pequefias, publicas

0 privadas, todas enfrentan cambios en el entorno.

d) Metas y Estrategias

Son indicadores de evolucion de las empresas dagdaral nivel organizacional
que adoptan en el mercado. Las metas estan plasteaara alcanzar la
efectividad de las empresas en funcién con los esdpls, clientes, competidores
y proveedores que son baluarte indispensable paamplimiento de las metas;
al contrario de las estrategias, que son accigeestadas en base a los recursos

con los que cuenta la empresa para poder compegirraercado.

e) Cultura

Es un conjunto de acciones, valores, tradicioneditigas, comportamientos,

creencias entre otras, la diversificacion de l@c@ptos, constituyen un marco de
referencia para todo lo que hace y piensa la emm@ssbleciendo las prioridades
y preferencias por parte de los individuos queolafarman para el desarrollo de

sus funciones consistentes en el campo de acddeadd

41



La cultura organizacional otorga a sus colaborallardacilidad de interpretar la
vida organizacional a la vez que se constituye comeje diferenciador de las

demas organizaciones.

5. FUNDAMENTOS DEL DISENO ORGANIZACIONAL

5.1)ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional representa las retasiinternas de la organizacion
dependiendo de la disposicion de todos los recursmducrando la capacidad

administrativa con la cual se esta manejando.

La estructura organizacional se crea para redlimeiones, cumplir con las tareas
establecidas por la organizacion bajo las respdidsdes de los miembros que la
conforman, a través de la estructura se estabkeatelegacion de autoridad,
mayor responsabilidad y en funcion de estas aligasase obtienen los resultados

esperados por la direccién al frente de la orgaitna

Definir una metodologia que permita elaborar laruestira organizacional
adecuada al direccionamiento estratégico de la esaprdeterminando el
organigrama, elaborando y aplicando manuales thajtray haciendo énfasis en
los roles de competencia, responsabilidad socravgies de autoridad en que se
encuentra la organizacion garantizando con egpooductividad y estabilidad de

las empresas en el mercado.

5.2) ORGANICO FUNCIONAL

Richard Daft (2007) en la actualidad hay una teo@ehacia estructuras
mas horizontales y planas a causa del ambienteriociMuy pocas de las
compafias exitosas de hoy pueden mantener unatastriestrictamente
funcional.(pag. 216)
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La estructura organizacional se crea para redlimeniones cumplir con las tareas
establecidas por la organizacion bajo las respdidsdes de los miembros que la
conforman, a través de la estructura se estabkeaielegacion de autoridad,
mayor responsabilidad y en funcion de estas aligasase obtienen los resultados

esperados por la direccién al frente de la orgaitna

5.3) POLITICAS ORGANIZACIONALES

Es la orientacion que promueve la organizaciénaees del desarrollo de sus
funciones en ellas se contemplan las normas y negpdidades de cada area de
trabajo en la organizacion, las politicas son dijgsamientos generales que sirven
de guia para orientar las acciones de las emppEsasla consecucion de los

objetivos.

Las politicas de las organizaciones deben establesidas desde el nivel mas
alto de la empresa, las cuales son normas especiitce se deben adoptar por

parte de los subordinados.
5.4) SISTEMAS DE CONTROL

Los sistemas de control proporcionan la informacietesaria a los altos
directivos y supervisores de la empresa para téasatecisiones oportunas sobre
el trabajo que realizan cada uno de los miembrokg danmpresa, el sistema de
control implica realizar un analisis sobre las arda trabajo permitiendo a la
empresa tomar las medidas y precauciones de |leeesta realizando a favor o

en contra de la entidad.

Dentro de los sistemas de control estan implicadd®s los recursos de la
empresa, como son los colaboradores, procesognfientas, materiales técnicos
y tecnoldgicos, financieros. La implementacionloe sistemas de control se

origina a raiz del mal funcionamiento de la empessaliversas areas de trabajo
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gue perjudican el direccionamiento administrativargcimiento empresarial de la

misma.

5.5) DISPONIBILIDAD DE RECURSOS

Toda empresa posee la disponibilidad de los resyraoa poner en practica la
actividad comercial en el mercado. Esto generattigpacion en el entorno ya
que existe una base legal, financiera, y adminig;agque propicie la existencia
de la misma, la disponibilidad de recursos depeatelanterés de crecimiento y

desarrollo organizacional de las empresas.

En cuanto a la disponibilidad de los recursos dskasiguientes:

* Recursos humanos

* Recursos materiales
* Recursos financieros
* Recursos técnicos

* Recursos tecnolégicos

6. RESULTADOS DE EFECTIVIDAD

6.1)Eficiencia

Richard Daft (2007). La eficiencia es la cantidadrelcursos que se utilizan para

generar una unidad de producto o servicio (pag., 70

La eficiencia se basa en la ejecucién de un oljgtianteado por la empresa
utilizando los recursos con los que cuenta de omad Optima, pero a la vez

concreta en lo que se busca conseguir para bendéda empresa.

La eficiencia es la virtud de lograr algo, y laambn existente entre el trabajo

desarrollado y el tiempo invertido, en fin es laersion realizada por la empresa
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en lograr un objetivo, una meta, ejecutar una tegfila para obtener los mejores
resultados.

6.2)Eficacia

Robbins (2009) manifiesta que la eficacia es hkceorrecto, alcanzar las metas

establecidas en el tiempo determinado (péag., 5)

La eficacia es la forma en cOmo se ejecutan laasadentro de la empresa, es
decir cumplir a cabalidad con la asignacion devafddes en un determinado

momento, logrando la productividad para toda laress empleando toda la

capacidad que tienen los colaboradores para efjelautearea en un momento

establecido por el jefe inmediato a su cargo.

1.3MODELO DE DISENO ORGANIZACIONAL

Modelo de Richard L. Daft.

El modelo a utilizarse en el presente trabajo dedas e investigacion para la
elaboracion del disefio organizacional de la Emp@gsaradora de turismo Carol
Tour S.A del Canton Salinas, se basa en su andésssnbiente externo e interno,
menciona también sobre la administracion estraaédiisefio organizacional y
resultados de efectividad en donde se mide laeefita, logros de objetivo y

recursos.

Dentro del ambiente externo analiza oportunidade®nazas y la disponibilidad
de recursos; en el ambiente interno, se analizataléaas, debilidades,
desemperio, etc.. En la administracion estratégicde$inen: la mision, vision,

objetivos oficiales y operativos, incluye tambiéa estrategias competitivas.

Al hablar del disefio organizacional se refiere @ @mponentes como la forma

estructural, tecnologias de informacion y sistedesontrol, politicas de recursos
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humanos, incentivos, cultura organizacional y viogunternos Dentro de los
resultados de efectividad, ya se mencionan losofogle objetivos, recursos,
eficiencia y valores competitivos. De esta mansralgo falla, se realiza una

retroalimentacion.

1.4 EMPRESA U ORGANIZACION

1.4.1 Antecedentes

El turismo es el desplazamiento en tiempo libre gaeeran fenbmenos
socioeconomico, politicos, culturales y juridicagnformados por un
conjunto de actividades, bienes y servicio quel@eea, desarrollan, operan
y se ofrecen a la sociedad con fines de consumlugares fuera de su
residencia habitual en funcion de recreacion, satlescanso, familia,
negocio, deportes y cultura.(Cardenas, F.2006)otievista turistica

Son numerosas las empresas dedicadas al servi@sticu en nuestro pais que
hacen énfasis sobre la importancia que esta d@ootsu crecimiento econémico
y social, en cuanto al desarrollo y diversificacitinla economia local y nacional.
el importante crecimiento de los establecimientogsticos y afines a estos, son
entes de revalorizacion econdmica en cuanto a dauptividad g llegan a

alcanzar y esto contribuye de forma directa a noigsttrimonio natural y cultural

y a la ampliacion de nuevas plazas de trabajcdticagsentre otros indicadores que
ponen en manifiesto expectativas sobre el papeljuega el turismo en este
sector del Canton Salinas y que este a su vezyefftomo elemento estratégico

de crecimiento de la produccion nacional y del empl

Sin embargo, el tema turistico en el Cantdén Saligasera repentinos cambios en
la demanda que han venido asociados a un creconieatho mas lento de la
oferta que impulsa la localidad de Salinas, tanttéeminos cualitativos como en
la cantidad de infraestructuras y servicios tudstique proponen cada uno de los

involucrados en este tema tan lucrativo.

De esta manera, el crecimiento de la demanda satdl@agado como un
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fendmeno sobrevenido el cual se ha ido perfilarmtnccun modelo de turismo
desequilibrado en la oferta por la aglomeraciondoersos servicios que se
ofrecen en este balneario sin tomar las medidassadas para poder ejecutarlos
de una forma favorable en la masificacion de tdassprimordiales en el servicio
turistico como son: servicio al cliente, calidadegios, sostenibilidad entre otro
factores que son de gran impacto para propios nafexs que utiliza cualquier

clase de servicios turistico de nuestro sector.

La Empresa Carol Tour S.A. operadora de turismersgientra ubicada en el
sector del Malecon de Salinas, Canton Salinas dedeaincia de Santa Elena,
ésta pequefia empresa inicia sus actividades efoeR@04 contando con un
capital propio y su respectivo personal (familidg cinco personas; en ese
entonces, para desempefar las funciones dentrcena fdel establecimiento,
contando con recursos limitados en cuanto a madgasg tecnologia por el
manejo administrativo empirico que se brindabapgaote de los duefios de esta

entidad.

La cual esta dedicada al servicio turistico en tldmalecon de Salinas de a poco
ha venido surgiendo con el pasar de los afios emaw@asu crecimiento tanto
econémico y como administrativo por lo que actualteees una empresa
reconocida a nivel local y porque no decirlo naalorente, todo esto gracias al

eficiente desempefio que representa en estos mmnent

En la actualidad Carol Tour S.A. cuanta con quipeesonas en el desempefio de
sus funciones administrativas, operativas y coralsgi para incrementar su
productividad, ademas de contar con el apoyo datdégede financiamiento,
proveedores, variedad de servicios turisticos, yn&s relevante el crecimiento
econdémico tanto para la empresa como para cadal@iios que integran esta
fraterna entidad establecida en uno de los babveanias reconocidos del pais a

nivel internacional.
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1.4.2 Actividad Econémica

En cuanto a la actividad econdmica que genera pope esta pequefia empresa
Carol Tour S.A en cuanto a la actividad de prestavicios turisticos a propios y
a extraios que acuden a la provincia de Santa Bleestos a su vez son el

principal sustento de la entidad.

Servicios turisticos que ofrece la empresa:

» Paquetes turisticos.

* Reservacion de hoteles
* Tour ruta del sol

» City tours Salinas

* Tour de buceo/snorket
* Paseos de bahia

* Pesca deportiva

* Avistamiento de ballenas
* Avistamiento de aves

* Visita a chocolatera,

» Paseos en carruajes

* Paseos en bananas

* Wakeboard

e Paseo en boyas

» Alquiler de motos acuaticas

Todos estos servicios son los que hacen posihlenkabilidad de la empresa y
por ende la satisfaccion de los clientes que haserde los mismos, la suficiente
calidad y cantidad de atractivos turisticos qusterien el Cantdn Salinas permite
configurar una oferta mas relevante ante otragnalteas de negocios. Es
concerniente aprovechar todos los recursos coguescuenta la empresa y los
recursos que ofrece el destino turistico pararsituen el lugar que le corresponde
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en el mercado para lo cual es necesario afrontarégo la superacion de los
problemas que se presentan en el entorno que sevdedven estas empresas en

relacion a la competencia existente que existesl aredio.

1.4.3 Marco Situacional

La empresa Carol Tour S.A enfocada al serviciostigd dentro y fuera del
Canton Salinas es una de las mas representativesmeedio local encontrandose
en el eje principal de comercio y atraccion tuwésttomo lo es el balneario de
Salinas que representa una de las fuentes priasigi@ ingresos mas grandes de
la provincia de Santa Elena en cuanto al turisnaesar de las falencias que este
contenga por las malas administraciones encargselaalvaguardar y contribuir

con el desarrollo del canton Salinas,

En diversas épocas del afio este balneario de Salimata con turismo nacional

y extranjero debido a las temporadas altas y lmpjasse originan en estos lugares
de las costas ecuatorianas, la principal caratiterique tiene la empresa Carol
tour S.A. en cuanto al incremento de sus ingresoig temporada alta donde mas
acoge turistas el balneario por su clima calido égte denota un su momento y

por ende es donde la empresa ejerce sus actividadegciales con mucho éxito.

El Canton Salinas se encuentra en pleno desattolktico por los ingresos mas
importantes que este brinda para su productividatbdo es: el servicio turistico,

hoteleria, gastronomia, comercio, artesanias etrts.

Lo que se puede deducir es que el comportamientimsdesuarios de cualquier
tipo de producto o servicio, se basa en la satisfacde sus necesidades sin

importar el grado de capacidad adquisitiva quesgstgean.

1.4.4 Marco Legal
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La normativa legal de las operadoras de Turisme@le@anton Salinas esta
dada por las siguientes instituciones; Super Iroids de compaiiias,
Servicios de Rentas Internas, ley de Régimen MpinicBomberos, Ministerio

de Salud Publico y Ministerio de Turismo Camarauwlesmo, quienes rigen las
actividades de la empresas dedicadas al serviégiit@ Para poder ejercer las
actividades turisticas de manera legal, se sudéengosibilidad de que se
constituya bajo una figura legal, la misma que dabseer una personeria

juridica.

Existencia de relacion institucional y estructucanmativa, se refiera a elegir el
tipo de Comparfia que se va a constituir Carol tegalmente como Sociedad

Andnima para el cumplimiento de sus funciones.

Para la legalizacion de la empresa se tomé en&went las siguientes normas y

requisitos:

a) Servicio de Rentas Internas

El Servicio de Rentas Internas es una entidad dacpiautonoma con la
finalidad de de recaudar los tributos establecpmsla ley sosteniendo el
cumplimiento voluntario de los contribuyentes, naetit la correcta
aplicacion de la normativa vigente por la consttin de la republica del
Ecuador. (2001)

Obtencidn del Registro Unico de contribuyentes (RUC

b) Ley de Régimen municipal Canton Salinas

Es la encargada de inspeccionar y otorgar los pesrmecesarios para que se

pueda realizar una actividad comercial dentro @glt@n, entre estos esta:
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» Patente Municipal

* Permiso de funcionamiento

+ Catastro de escritura

» Certificacion de factibilidad de uso de suelo

* Inspeccion final

c) Bomberos

El Cuerpo de Bomberos es una organizacion orierdasivaguardar la vida de
las personas en caso de emergencias que se requera apagar incendios;
colaboradores en casos de accidentes de transtdrg otras cosas brindar el

apoyo necesario a la ciudadania.

Requisitos para el permiso de Bomberos

» Copia de Cedula de Ciudadania del Titular de laresap

Copia del RUC

* Inspeccion del local

d)Superintendencia de Compaiiias

Es una institucion que se encarga de controlargjlavi el sector societario
mediante los sistemas de regulacion y de servicastribuyendo al desarrollo
confiable, legal y transparente de las actividadespresariales en el pais.

Superintendencia de compaiiias (2012)
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* Requisitos de la Superintendencia de Compafias

* Mayor de edad

e Capacidad de ejercer administrativamente

» Carta dirigida a la Superintendencia de Compafias

» Aprobacion del nombre de la empresa

+ Escrituras

* Inscripcidn en el registro mercantil

d) Ministerio de Salud

Es el encargado de otorgar los permisos sobre lldrgiad en las empresas
publicas y privadas y de otorgar el permiso destegisanitario para el lugar

donde esta ubicado el establecimiento dentro gedaincia de Santa Elena

Documentos del Ministerio de Salud:

» Solicitud dirigida al sefior director de salud (sitdir en vigilancia
sanitaria) firmada por el propietario
e Copia del RUC

» Copia de la cédula de ciudadania del propietarieppesentante
legal del establecimiento.

« Documentos que acrediten la personeria juridicandma
corresponda.

e Croquis de ubicacion del establecimiento.
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* Permiso de bomberos.

e Certificados ocupacionales de salud del personallajora en el
establecimiento solicitar en el proceso de vigi@ansanitaria,
previo a los examenes vdilr-sangre y heces y pametdel
establecimiento.

» Presentar el permiso del afio anterior.

e) Ministerio de turismo

Esta facultado para fomentar la competitividadadadtividad turistica a nivel
nacional aplicando procesos participativos y cdades obteniendo
resultados favorables para el pais en su proddatilyiposicionando el turismo
como un eje estratégico de desarrollo econdmicoialsy ambiental de

nuestra region (2011).

Requisitos del Ministerio de turismo:

» Copia de la escritura de constitucion
e Copia del Ruc

» Copia de cedula y papel de votacion
e Escrituras de propiedad

* Precios de servicios ofertados

» Declaracion de activos fijos

» Fotos del establecimiento

* Croquis del establecimiento

* Direccién del estableciemiento

53



f) Afiliacion a la Camara de turismo

Es una obligacion legal de cada una de las empesagocios afiliarse a su
respectiva camara de turismo y cumplir con losgutentes que esta dispone para

su regulacion.

Asi también la empresa en concordancia con lasasueyes de gobierno esta se
acoge al desarrollo empresarial y esta enmarcad®lai del buen Vivir

ejecutando de manera favorable las acciones quemlaresa realiza siempre
pensando en la necesidad y satisfaccion del clemteuanto a los servicios que

este requiera.

g) PLAN DEL BUEN VIVIR

Objetivo 1:

Auspiciar la igualdad, cohesion e integracion sodiay territorial en la
diversidad. (pag. 137)

Este articulo trata de los derechos, en espedalealucacion, salud, seguridad
social, alimentacion, agua y vivienda, implica qogas y todos estén incluidos e
integrados en las dinamicas sociales, mediantacetso equitativo a bienes

materiales, sociales y culturales.

Objetivo 3:

Mejorar la calidad de vida de la poblacion(pag. 189)

Este aspecto es esencial, pues persisten barrelesigualdades inaceptables en
la calidad de los servicios, en el consumo de Bignen la practica de los valores
esenciales para sobrellevar la vida en condiciagesuadas, especialmente por

parte de los sectores rurales, urbano-periférindggenas y afro ecuatorianos.
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Este objetivo propone, por tanto, acciones puhlicas un enfoque intersectorial
y de derechos, que se concretan a través de ssstlm@aoteccion y prestacion de

servicios integrales e integrados.

El mejoramiento de la calidad de vida es un procesiidimensional y complejo,
determinado por aspectos decisivos relacionadoslaaralidad ambiental, los
derechos a la salud, educacién, alimentacion,enda, ocio, recreacion y
deporte, participacion social y politica, trabageguridad social, relaciones
personales y familiares. Las condiciones de losreas en los que se desarrollan
el trabajo, la convivencia, el estudio y el desoapda calidad de los servicios e
instituciones publicas, tienen incidencia direatala@ calidad de vida, entendida

como la justa y equitativa (re)distribucion deitpueza social.

Objetivo 11:

Establecer un sistema econémico social, solidaricspstenible (pag. 329)

Se hace viable a partir del reconocimiento y potai@n de las bases o raices que
ya existen en nuestra economia: formas o logicasrsiis de produccion y
reproduccién, casi siempre comprometidas con eblogl sustento material de

las personas y las colectividades.

Este cambio empieza por fortalecer, con un sertelqusticia y equilibrio, a las
unidades y relaciones productivas populares y aatbgres econdmicos que se
han desenvuelto en medio de desigualdades estlestuacentuadas en la fase

neoliberal.

Este objetivo deberia prevalecer en todas las deglproductivas de nuestro

entorno, pues de esa manera se mejoraria el indeeks familias y por ende la

calidad de vida.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1 Disefio de la Investigacion

La presente investigacion se desarrollara considera investigacion cualitativa
y cuantitativa, un tipo de estudio recomendadorabajos de titulacion por la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, aim@or ser participativa, y
colaboradora con la comunidad local de la provincian significante aporte al
pais, considerando que el enfoque cuantitativolaisacoleccion de datos para
probar hipotesis con base a la numeraciéon y asdistiadisticos para establecer
patrones de comportamiento y probar teorias, nasmjue el enfoque cualitativo
utiliza la recoleccion de datos sin medicion nuoeripara descubrir o afinar

preguntas de investigacion en el proceso de irg&rpion. (Sampiere, 2006)

2.2Modalidad de la Investigacion

La modalidad del trabajo de titulacién que seia#rh en esta investigacion, es el
de proyecto factible o de intervencién, segun ¥épe (1995) considera que el

proyecto de investigacion:

Comprende la elaboracion y desarrollo de una psipuge un modelo operativo
viable, para solucionar problemas, requerimientos necesidades de
organizaciones o grupos sociales; puede referifgefarmulacion de politicas,
programas, tecnologias, métodos o procesos. Pafarmsulacion y ejecucion
debe apoyarse en investigaciones de tipo documelgatampo o de un disefo

que incluya ambas modalidades.

En la estructura del proyecto de investigaciénedaionstar las siguientes etapas:
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» Diagnostico

* Planteamiento y fundamentacion tedrica.

* Procedimiento o disefio metodoldgico.

* Proceso de investigacion: Andlisis y conclusiormses la viabilidad y
realizacion del Proyecto; y en caso de su desayrallejecucion de la

propuesta y evaluacion tanto del proceso como sleesulltados.

En la investigacion que se esta realizando eldggraa cualitativo, se refiere a
solucionar el problema en cuanto al disefio orgaitpal para mejorar la gestion
administrativa de la operadora de turismo Carolr®A.en el cantdn Salinas de

la provincia de Santa Elena, mediante la:

Utilizaciéon de técnicas cualitativas.

* Interpretacion del problema o fendmeno de estudio.

« Se refiere a aspectos particulares.

* Es mas subijetiva, ya que el investigador puedarfittatos segun su criterio.

* Prueba teorias o hipGtesis mas bien genera teorias.

+ Conocimiento orientado al ser humano

En este estudio no sélo se investigara a la esagmi@o también a los clientes ya
establecidos y a posibles clientes, sino que s#qalea una propuesta viable que
conlleve a la solucién de los problemas internestgrnos a través de un analisis
organizacional en la toma de decisiones y las tegies para mejorar el
desempeiio de la empresa y calidad de servicicernm® ser aceptados dentro de
nuestra sociedad con gran prestigio y sin desmeet@ervicio hacia los clientes
y ser mas competentes, considerando el apoyo destigaciones de tipo
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documental, cientifico y de campo, que conlleverestablecer las pautas y
caracteristicas fundamentales inherentes a la fo@adicion tedrica de la

propuesta.

2.3 Tipos de Investigacion

En el desarrollo de la presente investigacionuk enmarca la aplicacion de un
disefio organizacional se utilizaran varios tipos ideestigacion los cuales

facilitaran elcumplimiento de la investigacion deseada, estos son

* Investigacion por el propdésito
» Investigacioén por el nivel

* Investigacion por el lugar

2.3.1. Por el Proposito

Investigacion aplicada

Consiste en recolectar la informacion de la empliegarmacion basica, tomando
como referencia las situaciones y experiencias lpsrque se desarrolla la
investigacion, es decir de una forma practica gilarde obtener la informacién

de la empresa.

El modelo de investigacion aplicado a la emprgsaerazlora de turismo Carol
tour S.A. nos permitira resolver los problemas goffenta, para de esta manera
tomar las decisiones de acuerdo a los resultadtenidbs en la investigacion
basica. Ademas esta investigacion nos permitird war formato para la
elaboracion del disefio organizacional dependierdia dealidad de la empresa y
la necesidad que ésta manifiesta para obtenersamrdéo organizacional idoneo.
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2.3.2. Por el Nivel

Investigacion Explicativa

Es considerada por obtener los resultados de igeegin en base a hechos
estadisticos que describen a la empresa, es de@akiza una investigacion sobre
los elementos de la empresa, recursos, admin@tralbicha investigacion tiende
a relatar la informacion obtenida en el procescestigativo, del por qué la

empresa esta como en esta, en un determinado mmment

2.3.3. Por el Lugar

Investigacion Bibliogréfica

Consiste en el desarrollo de la investigacion argdila utilizacion de fuentes
primarias y secundarias en las cuales se involacnaformacion idonea para el

desarrollo de la investigacion.

Segun Carlos Méndez: Las fuentes primarias se basda informacion oral o
escrita que es recopilada directamente por el iigasbor a través de relatos o
escritos transmitidos por los involucrados en eksa, para esto la investigacion
se apoya en la observacion, encuestas, cuestionartrevistas, sondeos con el
fin de proporcionar informacién leal sobre el tema investigacion para

brindarles una solucién al mismo

Las fuentes secundarias constituyen la investigad& problema determinado
mediante la informacion escrita que ha sido readgily transcrita por personas,
tal informacién a través de otras fuentes esciitgsor un participante en un

SUCeSsO0 0 en un acontecimiento.
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Toda investigacion implica a acudir a este tipduBntes que suministran
informacion basica. Se encuentran en las biblistgcasta contenida en
libros, periddicos, revistas, documentos, preng@soAl referirse a estas
fuentes secundarias en el proyecto debe definirseralarse el tipo de
fuente, y el grado de facilidad o dificultad quegpal investigador tiene su
utilizacion. (Pag. # 249)

El presente estudio se apoya en consultas de libmgstas, internet y

documentos.

Entre otras fuentes de informacion que permitieata operadora Carol tour S.A
utilizar esta herramienta del disefio organizacignbfindarle a la empresa una
mejor administracion de acuerdo a las capacidadesuysos con las que ésta va a
acoplarse en un determinado momento y que pordtepor la empresa obtendra

el desarrollo efectivo para su supervivencia enacado competitivo.

Investigacion de Campo.

Esta herramienta a utilizar tiene una gran venpaj@ el investigador ya que
permite ver con claridad el estudio sistematicdadesalidad actual de como se

maneja la organizacion a través de la observaeitingvistas, encuestas.

En la modalidad de investigacion de campo, sezatdin generalmente las
encuestas y entrevistas, ya que son las mas dssngiarioritarias que se utilizan
mas a menudo en esta clase de investigacioneslegin de descartar aquellas
técnicas que nos permitan afianzar las posibilislatke mejoramiento como la
indagacion en libros, revistas y otros medios srglee se requiera de informacion

para determinar y elaborar la propuesta.

En fin la investigacion de campo es de mucha inapait para el investigador ya
que permite identificar cuales son los pro y cantdel trabajo de estudio

proporcionanado la informacion necesaria paradboghcion de la propuesta
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2.4AMETODOS DE LA INVESTIGACION

2.4.1 Método inductivo

Este método se aplicd para obtener informaciéracjaprecisa de la empresa,
basandose en datos historicos que permitiran ddlsarel desenlace de la
investigacion que en su momento determinara layastp de la empresa, ya que

es un método de relacion causa y efecto, paradmaldbn de 6ptimos resultados.

2.4.2 Método deductivo

Es también considerado como una hipotesis de ksiigacion ya que mediante
este método las situaciones a las que esta explaestapresa al momento de
desarrollar y ejecutar el disefio organizacionah parEmpresa Operadora Carol
Tour S.A genera una incertidumbre si se va obterggores beneficios a través de
la propuesta o simplemente mantendra la misma farmeodelo administrativo

con la que contaba anteriormente.

2.5TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La calidad de informacion que se adquiera tantdadduentes primarias como

secundarias en la investigacion suscitada, nosldmd mayor satisfaccion en la
confiabilidad y validez del estudio, en este cas® valdremos de la informacion

prestada por el personal de la empresa y sus adiente asisten normalmente a
hacer uso de sus servicios turisticos en el Casglimas.

2.5.1 Técnica

La técnica de investigacion es un medio que nasipefacilitar el procesamiento
de la informacién en el desarrollo de una investiya en curso. Dentro de
nuestra investigacion emplearemos la técnica doctahey de campo para
recopilar informacion y su vez desarrollar el tedeanvestigacion indicado.
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2.5.2 Investigacion Documental

Permite profundizar el desarrollo de la investigaanediante un registro o fichas
de informacion donde se llevara a cabo las actidajue van realizando dentro
de la investigacion. Lo cual nos permitira realipar analisis del contenido y

valorar la informacién con mas confianza.

2.5.3 Investigacion de Campo

Entrevista: Nos permitira obtener informacion a través del peat de la
empresa para obtener mejores resultados al mom@mtcejecutar nuestra

investigacion.

Encuesta:Instrumento guia donde se establece la situacida gne se encuentra
la empresa, la factibilidad y Ila propuesta delefiits organizacional para la

operadora de turismo Carol tour S.A del Cantom@&ali

Instrumento: Para recoger la informacion del desarrollo de twidades de la
empresa se aplicara la técnica de la encuestadbhestard conformada por

preguntas de seleccion mdultiple, entre otras.

El contenido de la preguntas va de la mano corohjstivos de estudio y se
considera a su vez la operacion de las variables p@| mayor relevancia en la

informacion.

El cuestionario consta de dos partes:

» El disefio de la portada con el titulo de la eneydatpresentacion y los

objetivos de estudio para que el personal o elrnmote que esté
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involucrado en este estudio tenga una perspectibee do que busca el

investigador a través de este instrumento.

» La otra parte el cuestionario en funcion de lasabées considerando el
disefio organizacional para la empresa y la fdick#u del mismo para su

ejecucion.

2.6. POBLACION Y MUESTRA

2.6.1 POBLACION

Es el conjunto de unidades individuales o unidadementales compuestas por
personas 0 cosas de un significativo estudio geeapgcen en un monto infinito
de involucrados que estan inmersos en la partidipate un proyecto.

Segun, Hernandez (2003) manifiesta que la poblasam conjunto finito o

infinito de elementos con caracteristicas comura® fjos cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigaciom &iseda delimitada por el
problema y por los objetivos del estudio. (pag.-308).

El autor plantea que la poblacion finita es laupgcion en la que se conoce la
cantidad de unidades que la integran desde el pimtwista estadistico, una

poblacion finita esta constituida por un nimereiinfr a cien miunidades.

La poblacion a la que se orienta el estudio coomdp a los clientes que visitan
con frecuencia y anualmente la operadora turist&stos oscilan entre, 1000 y
1500 ya que no existe una poblacion definida detloistas que asisten a la
cabecera cantonal de Salinas y la poblacion que eivel Cantén no la hemos
tomado en cuenta, ya que es una empresa que hds&iade hoy ha logrado mas
acogida por usuarios de otras provincias, es deerla poblacion local que hace
uso de estos servicios es muy, pero muy baja, ssmdrecer la capacidad
adquisitiva que tiene nuestra poblacion local al moder satisfacer sus
necesidades por motivos que se desconocen.. Roragéin se ha tomado como
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referencia informacion de clientes que percibertgpiesa Operadora de Turismo
Carol Tour S.A. durante el afio, es por esto quelimvamos a una cantidad de
1375 personas que utilizan los diferentes servitigssticos que ofrece la
empresa, los cuales se destacan en su mayoriifgrentes tipos de servicios en

diversas épocas del afio, con los que se identifejar la empresa.

Esta informacion fue obtenida por el departameettudsmo del Cantén Salinas
basado en el nimero de personas que solicitanrasgeato sobres las areas
turisticas del Cantén salinas. Registro turistioo gsesoramiento, departamento.

Turistico. GAD Municipal de Salinas y fuente deoimfiacion de la empresa

A continuacion se demostrara en el siguiente cugdienes estan involucrados
en el presente estudio, la cantidad de personastiizan los diferentes tipos de

servicios, clientes, socios, proveedores, empleados

CUADRO 3 POBLACION

Elementos Ni
Personal Administrativo 8
Personal Operativo 7
Clientes Frecuentes 1375
Total 1390

Fuente: Carol Tour S.A
Elaborado por: Fernandgagual

2.6.2 MUESTRA

Segun (Carlos Méndez. 2006). El muestreo pernhitevastigador. Por un lado
seleccionar las unidades de la poblacion a lassgues requerira informacion, y
por el otro, interpretar los resultados con elda estimar los parametros de la

poblacién, y por el otro lado, interpretar los tegios con el fin de estimar los
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parametros de la poblacion sobre la que se detarairmuestra para probar la
hipétesis. Se utiliza también para comparar dosae parametros, y ademas para
establecer si un valor supuesto para un pardmetpuede validar a partir de la

informacion de la muestra. (pag. 283)
e Para la parte administrativa y operativa de laresp se

considerara toda la poblacién, por ser pequefia

e Para los clientes frecuentes se aplicara un muestre
probabilistico, aleatorio simple, para poder deteam el

tamafio de muestra.

CALCULO DE LA MUESTRA

n= kZ*p*q*N

¢** (N - 1)) +k**p*q

P = Probabilidad de éxito (0.50)
Q = Probabilidad de no tener éxito 0.50)
n=¢?
K = nivel de confianza 1.96
N = Tamafio de la poblacion (clientes) @37
E= error de estimado (5%)

n= k2*p*g*N

(e* (N = 1)) +k**p*q
n= k2*p*g*N

(e** (N — 1)) +k**p*q
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n=1,962*0.50*0.50*1375
0.052* (1375-1) ) 4.962 *0.50 * 0.50

n= 32D
4.4
n= 300

CUADRO 4 MUESTRA

Elementos ni
Personal Administrativo 8
Personal Operativo 7
Clientes Frecuentes 300
Total 315

FuenCarol Tour S.A.
Fuenfeedbacknetworks.com
Elatado por: Fernando Yagual

2.7 PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se desarrollara tomandmenta el siguiente

procedimiento:

1. Planteamiento del problema

2. Revision bibliografica

3. Definicion de la poblacion, Seleccidon de la muestra
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4. Consecucion del sistema de variables

5. Elaboracién del instrumento

6. Estudio de campo

7. Proceso y andlisis de datos

8. Conclusiones y recomendaciones

9. Formulacion de la propuesta

10. Preparacion y redaccion del informe final

Los procesos que se desarrollan en este estudemtacucon conjunto de
estrategias, politicas y técnicas y habilidadespgrmiten emprender este tipo de
investigacioén, el cual tiene como objetivo comunic#as personas interesadas los
resultados de una manera clara y sencilla, detala que haga posible al lector
comprender los datos y determinar por si mismalalez y confiabilidad de las

conclusiones y pertinencia del estudio.

2.7.1. Procesamiento y Analisis

Una vez obtenida la informacién, el procesamierdoefectuara mediante la
tabulacion de la informacion en funcion de cada deolos items, el uso de
herramientas estadisticas: se elaboran las tabldssttibucion de frecuencias de
cada uno de los items. Con los datos de las tadtslisticas se procede a
elaborar las representaciones graficas en poresntpje es lo mas conveniente

para el analisis de la informacion.
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CAPITULO 1l

ANALISISE INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Este capitulo comprende el analisis e interpretad® los resultados obtenidos
mediante la aplicacién de los instrumentos de tiy@son y técnicas como la
entrevista y las encuestas realizadas dentro v fderla Empresa Operadora de
Turismo Carol Tour S.A. Ubicada en el Canton Salida la provincia de Santa

Elena durante el afio 2013.

En una primera etapa del analisis de los resultadosiostraran los resultados
obtenidos a través de la informacion recopiladdadentrevista realizada a la
administradora de la empresa, asi como tambiérs adoios de la misma, esta
informacion es de mucha importancia para determeglamivel de calidad

administrativa de la empresa a través de su desenguganizacional.

En una segunda etapa nos muestra los andlisierprietiacion de los resultados
obtenidos a través del instrumento de investigagiéncuestas) realizadas a la
parte interna de la empresa tanto administrativ@moc@perativa, incluyendo
también a los clientes de la empresa para y detarmal grado de satisfaccion de
los servicios que ofrece la Operadora De TurismmolCaur S.A.

Para efecto de la interpretacion de los resultdéda encuesta y su tabulacion, se
han reflejados en tablas de resultados permitiebtiener resultados cuantitativos
para cada una de las respuestas que contienedastamcespectiva en base a sus
preguntas la informacion que se presenta, es @egaisa y de mucha relevancia
para determinar la mejor decision para la empresal esentido de obtener un
mayor Direccionamiento Administrativo para la OmlEna de Turismo Carol
Tour S.A.

68



3.1 ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

Gerente de la Empresa Operadora de Turismo Carol Tar S.A

Nombre: Maria Gloria Franco Reyes

Mediante la aplicacion de la entrevista se detedngoe la empresa requiere
mejorar el area administrativa, talento humano ygqp® no decirlo el area

operativa dependiendo del caso, es decir que dzistecesidad de capacitar al
personal de estas aéreas para que estos estépact@nfrentar la problematica
gue se presentase en el mercado donde se deséar&llapresa Operadora de
Turismo Carol Tour S.A. por esta razon la gereraifiesta que los trabajadores
e incluso ella mismo carecen de profesionalismoa pasolver problemas

administrativos que impiden que la operadora akamncnivel de productividad

efectiva.

¢La atencion que se brinda a los clientes es la snéptima?

Ademas manifiesta que al personal operativo sefieulda el control de las
actividades que realizan en la playa, ya que notanecon un supervisor que esté
monitoreando lo que realmente hacen o deshacetosariientes en cuanto ala
atencion que estos brindan directamente es deeirnguesta al tanto de los
posible ingresos que son solo para su beneficio gompartidos con la empresa
para que de esta manera exista una mayor rentabilid

¢Los empleados estan lo suficientemente capacitadosra desempefarse en

el area que se los requiere?

Otro factor que se pudo percibir a simple vistdaemcorrecta ubicacion de los
colaboradores en los puestos de trabajo ya questam do suficientemente
capacitados para desempefiar sus funciones, ponatalo la eficiencia de la
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empresa se torna muy inestable ya que los usuaciosstan conforme con la
atencion que estos reciben al momento de adquosirservicios que oferta la

empresa.

¢,COmo se da a conocer la empresa ante los usua?ios

Se determiné que la empresa no cuenta con un aeisid publico que se
encargue del marketing que en esta época es lbapeeque las empresa vendan
en el mercado globalizado atreves de su imagenesaal con la finalidad de

captar clientes.

¢ El personal de la empresa se siente satisfecho @rargo que desempefian?

Se identificd que no estan establecidos los puekdsabajo de acuerdo al nivel
académico, es decir que los que trabajan en laadpex fueron ubicados en los
pocos puestos de trabajo existentes en esta deanam@irica 0 como mejor le
parezca a la gerencia, esto se debe a que partarekeladministrativa son
familiares del gerente. Lo que conlleva a que dajenlado a un personal

capacitado para ocupar esa plaza de trabajo.

¢ Existe algun tipo de estructura u organigrama deal Empresa?

Uno de los principales puntos que se toparon enti@vista es la carencia de una
estructura organizacional u organica funcional,qlee nos supo contestar la
gerente que no se habia realizado en su momergekeshento organizacional
porque carecia de conocimientos acerca del tema, gxistia tanto formalismo
para la creacion de una empresa como en los astoimentos, esto determind
que la creacién de puestos de trabajo fueron basati@jo un conociendo

empirico donde le duefio de la empresa tenia queeclsgfe de todos los
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empleados es decir que existia una centralizaci®uenomento hasta hace unos

afos atras.

A su vez se pudo determinar que los implementositeos y terrestres que
emplea la operadora para brindar los servicios eiddadania, estan un poco
obsoletos y que no son lo suficientemente apropigdoa que los clientes hagan
uso de estos, ademas que estos implementos delimcfamentarse y darles

mantenimiento y que sean de agrado para los psgilmtes en un futuro.

CONCLUSION DE LA ENTREVISTA

La Operadora de Turismo Carol Tour S.A es una esapgue mantiene su
rentabilidad por los servicios turisticos que afre@ los turistas que visitan las
playas del Cantdn Salinas especialmente en la pley®an Lorenzo, pero esto no
lo ha estado brindando la empresa, ya que la ptivdiadd de hoy en dia, se
deben a un direccionamiento administrativo efectivoque comprende a la
eficiencia y eficacia de los resultados que gerarempresa. Por esta razon, con
la aplicacion del disefio organizacional que se qmeppara la operadora se
esperan resultados de efectividad a través de lodaomponentes que encierra

este proceso administrativo.
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3.2 ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA

3.2.1Encuesta realizada aos Clientes de la Empresa

a.- Condicion del informante SEXC

CUADRO 4 Condicién del informante

ITEMS VALORACION F %
Hombre 206 69%
A Mujer 94 31%
Total 300 100%

Fuente: Clientes
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

GRAFICO 3 Condicidn del informante

B 1Hombre m2 Mujer

FuenteClientes

Elaborado por: Fernando Yagual Rive
Con relacion ala encuesta efectuada a los clieletds Operadora Carol Tour S
del 100% de los encuestados en referencia a laic@ndgeneral el 699
corresponde al sexmasalino y el 31% al sexo femenino, por lo que se as
que los hombres son los que tienen méas contactesloso negocios que i

mujeres.
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1.- ¢Porque motivos visita al Canton Salinas de la Promcia de Santa Elen?

CUADRO 5Motivos de visita al Cantén Salinas

ITEMS VALORACION F %
Paseo 90 30%
Salud 52 17%
1 Negocios 53 18%
Turismo 84 28%
Otros 21 7%
Total 300 100%

Fuente: Clientes
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

GRAFICO 4 Motivos de visita al Cantén Salina

7%

B 1 Paseo

M 2 Salud

= 3 Negocios
M 4 Turismo

5 Otros

Fuente: Clientes
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

Este cuadro de informacion nos demuestra que lesomes acuden al Cant
Salinas por diversos motivos de los cuales el m@®sentativo estan las perso
gue visitan el balneario por paseos 30% y lo haaebién por turismo 28%

diferencia de porc#ajes esta dividido evarias alternativas. Lo que significa ¢
sea por el motivo que sea que visiten el balneaeimpre va a existir el turisn

en el Cantdn Salinas y por ende la economia aumetdhlement
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2.- ¢Con qué frecuencia visita lepeninsula y el Canton Saling?

CUADRO 6 Frecuencia de visita @8lanton Saline

ITEMS VALORACION F %
Frecuentemente 48 16%
Casi Siempre 114 38%
2 Rara Vez 76 25%
casi Nunca 62 21%
Total 300 100%

Fuente: Clientes
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

GRAFICO 5 Frecuencia de visita 8lanton Saline

H 1 Frecuentemente
H 2 Casi Siempre
m 3 Rara Vez

M 4 casi Nunca

38%

Fuente: Clientes
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

Como reflejan los resultados se puede asumir gudulistas visitan al Cantc
Salinas Y por ende a la Empresa Operadora de Tai@amol Tour S.A el 38% c
los turistas lo hacen frecuentemente ya sea persidn o simplemente el hec
de alejarse de lautinario de la ciudad lo que genera ingresos p®rskrvicios ¢
productos questos clientes utilizan en nuestro Cantén Salinasly se benefici

nuestra empresa.
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3.- ¢Los resultados y calidad de los servicios que ofre¢ta empiesa son los
esperados por usted’

CUADRO 7 Calidad de los servicios

ITEMS VALORACION F %
Muy Satisfactorio 42 14%
Un poco satisfactorio 166 55%
3 Indiferente 46 15%
Un poco insatisfactorio 36 12%

Muy Insatisfactorio 10 3%
Total 300 100%

FuenteClientes
Elaborado porfernandcYagual Rivera

GRAFICO 6 Calidad de los servicios

3% 14% B 1 Muy Satisfactorio

12%

B 2 Un poco
satisfactorio

m 3 Indifrente

15%

® 4 Un poco
insatisfactorio

5 Muy Insatisfactorio

Fuente:Clientes
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

En lo que se refiere a la calidad de servicio atéacion brindada a los clientes,
esta ejecutando dmanera razonable ya que los clientes se sienten domo
estan siendo considerados por la empresas, conmderwstraron un  poc
satisfactorio 55% es decir que hay que tomar l&sdee precauciones sobre
atencion al cliente para que esta sea exct, para esto debera capacitar

personal para obtener mejores resultac
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4.- ¢Se muestra la disponibilidad de tiempo para atendesus necesidades €

los servicios que ofrece la empre?

CUADRO 8 Disponibilidad de tiempen los servicic

ITEMS VALORACION F %
Siempre 38 13%
Casi siempre 107 36%
4 Algunas veces 136 45%
casi nunca 19 6%
Total 300 100%

Fuente: Clientes
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

GRAFICO 7 Disponibilidad de tiempen los servicic

6% 13%

‘ H 1 Siempre
36%

| 2 Casi siempre

m 3 Algunas veces

M 4 casi nunca

Fuente:Clientes
Elaborado porFernando Yagual Rive

De acuerdo a la disponibilidad de tiempo refirgsel a la prestacion de

servicio la poblaciérde clientesnos supo indicar que en algunas veces 45
personal de la empresa le pone toda la atencide smbexigencias que el clier
requierelo que resultaria una desventaja para la emprespgastos buscarii
otras empresas donde sean bien atendidos empresa estaria perdiendo

clientela y estabilidad en el merce
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5.- ¢El comportamiento del personal de la emprea inspira confianza vy

seguridad?
CUADRO 9 Personal inspira confianza y seguri
ITEMS VALORACION F %

Siempre 45 15%
Casi siempre 119 40%
S Algunas veces 86 29%
casi nunca 50 17%
Total 300 100%

Fuente: Clientes
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

GRAFICO 8 El Personal inspiraonfianza y seguridk

17% 15%

H 1 Siempre
| 2 Casi siempre
m 3 Algunas veces

M 4 casi nunca

Fuente:Clientes
Elaborado por: Fernando Yagu Rivera

Como lo demuestra el grafico El 39 casi siempre y el 29% algunas veces,
el resultado por parte de los clier, sobre el personal quespira confianza
seguridadal momento de recibir loservicios ya sean estos nauticos o terre
esto es valedero ya que se debe a la c y principios que poseen los

colaboradores da empres.
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6.- ¢Se mostré igualdad de servicios para todos los atigs?

CUADRO 10Igualdadde servicios para todos los clier

ITEMS VALORACION F %
Definitivamente si 24 8%
Probablemente si 196 65%
6 Indeciso o indiferente 36 12%
Probablemente no 33 11%
Definitivamente no 11 4%
Total 300 100%

Fuente: Clientes
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

GRAFICO 9 Igualdad de servicios para todos los clie

M 1 Definitivamente si
11%

M 2 Probablemnte si

‘< 8%

3 Indeciso o
indiferente
65% ™4 Probablemnte no

5 Definitivamente no

Fuente: Clientes
Elaborado por: Fernando YagualRive

Se puede asumir que la igualdad de servicios skelb@ brindar a todos |
clientes ya quéele estos depende la estabilidad y crecimiento denfaresa com
se ve reflejado por el porcentaje de clientes qubgblemente si 65%, e
satisfecho con nuestro servi por lo que esto se debe mejorar con la elabor:
del disefio organizacional y gestion administrativa de la operad
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7.- ¢El personal que lo atendid se mostré lo suficienteente capacitad?

CUADRO 11 Personal capacitado

ITEMS VALORACION F %
SI 225 75%
7 NO 75 25%
Total 300 100%

Fuente: Clientes
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

GRAFICO 10 Personal capacitado

m1Ssl
m2NO

Fuente: Clientes
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

De acuerdo con la capacitacion del personal reffefnte los clientes se obtL
que el 75% mafiesta que el personal de la emp esta realmente capacita
para la prestacion de servicios no obstante el B&#iéndose esto a la pal
administrativau operativa no esta capacitado en su totalidath peevocaria qu
la operadora disminuya su rendimiento por partedalehto humano ya que no
cuenta con la capacidad total de realizar o resallggin inconveniente en el ar

en gue se encuentrabajando el personal de la empresa
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8.- ¢as instalaciones, equipos tecnolégicos y técnicason atractivos,

visualmente cuidados y aptos para brindar los sergios?

CUADRO 12Instalaciones y equip@s buen estau

ITEMS VALORACION F %
Totalmente de acuerdo 18 6%
De acuerdo 155 52%
8 Dudoso 80 27%
En desacuerdo 45 15%
Totalmente en desacuerdo 2 1%
Total 300 100%

Fuente: Clientes
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

GRAFICO 11 Instalaciones y equip@h buen estax

1% 6%

B 1 Totalmente de
acuerdo

51% M 2 De acuerdo

m 3 Dudoso

M 4 En desacuerdo

5 Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Clientes
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

Refiriéendonos a los implementos que se utilizalaeempresa para el benefic
del cliente el 65% esta de acuerdo con estas hiemtas de trabajo para mayor
beneficio y conveniencia sin embargo no estd de quis se les brinde

manteniendo para proyectar una imagen empresaxizlentc y asi poder

satisfacer las necesidades de los clit.
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9.- ¢El nimero de personas de la empresa es suficientarp brindar los

servicios a los interesad¢?

CUADRO 13Es suficiente la cantidad de perst

ITEMS VALORACION F %
Definitivamente si 21 7%

Probablemente si 147 49%

9 Probablemente no 115 38%
Definitivamente no 17 6%

Total 300 100%

Fuente: Clientes
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

GRAFICO 12Es suficiente la cantidad de perst

6% 7% M 1 Definitivamente si
M 2 Probablemnte si
m 3 Probablemnte no

W 4 Definitivamente no

Fuente: Clientes
Elaborado porfernando Yagual Rive

El 49% de la poblaciéencuestada muifestd que probablemente la empresa
cuenta con un personal adecuado para desempeifiandamnes administrativas
operativas En comparacion con las otras alternativas el 83@% supo indicar
no esta de acuerdo con la cantidad dsonal con la g cuenta la empresa o
vez no se los puede visualizar en su totalidadugal@s clientes no estan siem

en las instalaciones de la empr
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10.- J.a trayectoria de la empresa es uno de los motivgsor el cual nos

prefiere?

CUADRO 14 Preferencia por la trayectoria de la emg

ITEMS VALORACION F %
Siempre 72 24%
Casi siempre 109 36%
10 Algunas veces 117 39%
casi nunca 2 1%
Total 300 100%

Fuente: Clientes
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

GRAFICO 13Preferencia por la trayectoria de la emg

1%

24%

m 1 Siempre
H 2 Casi siempre
36% m 3 Algunas veces

M 4 casi nunca

Fuente: Clientes
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

Uno de los principales motivos por los que losntés visitan Is empresas de
cualquier indole especialmente la nue el 39% de la poblacion encuest:
manifestd que algunas vec es la trayectoria ya sea egior la calidad de

servicio o la confianza que esta demuc.

82



3.22 Encuesta realizada al personaladministrativo y operativo de la

Empresa

1.- ¢Las funciones administrativas se cumplen de acuerdm los objetivos que

posee la empresa?

CUADRO 15Existe el cumplimiento de ldanciones

ITEMS VALORACION F %
Siempre 0 0%

A menudo 7 47%

1 A veces 8 53%
casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%

Total 15 100%

Fuente: Clientes
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

GRAFICO 14Existe el cumplimiento de ldsncione:

® 2 A menudo

m 3 Aveces

Fuente:Empleado
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

La mayoria de los empleados manifestd que, asVeR% se cumplen las tare
en funcid de los objetivos de la emprees decir que podrian istir intereses
propios y no se estan cumpliendo a cabalidad lasidnes administrativas

operativaso simplemente desconocen de los tivos planteados por la empre

por lo que no se est4 trabajando para un fin cc
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2.- ¢J.a planificacién de la empresa es idonea y orientéas actividades
presentes y futuras depersonal?

CUADRO 16Es correcta la planificaciéon de lastividade

ITEMS VALORACION F %
Siempre 0 0%
A menudo 1 7%
2 A veces 12 80%
casi nunca 2 13%
Nunca 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Empleados
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

GRAFICO 15Es correcta la planificacion de lastividade

'7%

13%

B 2 A menudo

m 3 Aveces

0,
80% M 4 casi nunca

Fuente: Empleados
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

El 80%dijo que a veces es la planificacion es la correatda ejecucion de s
actividades.Estalemuestra que no esta bien establecida la placificade las
actividades de la empresa ya que al parecer aeafius actividadesbasadas
conocimientos empiros, yno se estan cumpliendo eficientemente los proc

tantoadministrativos como operati\.
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3,- dL.a empresa donde laboro establece un conjunto desteategias, politicas

para el cumplimiento de objetivos

CUADRO 17 Seestablecen las estrategias, politicas para cufoplobjetivo:

ITEMS VALORACION F %
Siempre 0 0%
A menudo 4 27%
3 A veces 10 67%
casi nunca 1 7%
Nunca 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Empleados
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

GRAFICO 16 Se establecen las estrategias, politicas para auogbbjetivo:

H 2 A menudo

m 3 Aveces

M 4 casi nunca

FuenteEmpleado
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

El 67% de los colaboradores no estdn consci sobre las estrategias o politic
gue emplea la empresa, esto estd dado por quaste eixcompromis de trabajo
en equipoo no estan establecidas estas herramientas adutings, para

contribuir con el desarrollo de la emprt
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4.- J as funciones y deprtamentalizacion organizacional son las adecuad:s

para el desarrollo de la empresa

CUADRO 18 Las funciones y la departamentalizacién son caat

ITEMS VALORACION F %
Siempre 0 0%
A menudo 3 20%
4 A veces 10 67%
casi nunca 2 13%
Nunca 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Empleados
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

GRAFICO 17 Lasfunciones y la departamentalizacion son corr

20%

13%

H 2 A menudo

M 3 Aveces

M 4 casi nunca

Fuente:Empleado
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

El 67% de los empleados indico ¢ a vecedas funciones estan realizadas
acuerdo al cargo que desempe, es decir que el paysal realiza sus funcion
solo por una remuneracion esto se origpor o que no estan bien estableci
los puestos derabajo y sus funciones por no contar con una @sira

organizada.
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5.- ¢La direccion de la organizacion cumple un papel fugamental en el éxitc

de una organizacior?

CUADRO 19 Ladireccion es fundamental en la organiza

ITEMS VALORACION F %
Siempre 3 20%
A menudo 11 73%
S A veces 0 0%
casi nunca 1 7%
Nunca 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Empleados
Elaborado por: Fernando Yagu Rivera

GRAFICO 18 La direccién es fundamental endayanizacio

H 1 Siempre
B 2 A menudo

73% M 4 casi nunca
(]

Fuente:Empleado
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

El personal de la empre en un 73%, manifiesta que siempaedireccion de I
empresa realiza un buen trabajo consiguiendo etfiem para todos los qt
colaboran en la operadora de turi: de igual forma el 7% indica que casi nu
se proyecta una direccién de la empresa ya seaupdesconocimientsobre la
realidad de la empresa o por la falta de escolhrgldienen algunos de est

empleados q no visualizan la productividad de lgpresa al mano de ul

direccion idonea por parte de la alta gere
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6.- ¢El lider gerencial debe influir en las persone?

CUADRO 20El lider gerencial debe influir en las persc

ITEMS VALORACION F %
Siempre 8 53%
A menudo 5 33%
6 A veces 2 13%
casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 15 100%

Fuente:Empleado
Elaborado porFernando Yagual Rive

GRAFICO 19El lider gerencial debe influir en las persc

H 1 Siempre
33% B 2 A menudo

m 3 Aveces

Fuente:Empleado
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

El 54 % de los empleados manifestd que siempiiea debeinfluir en ellos par:
obtener un mejor desempefio en las actividades eles encomien. Seguido
del 33% g nos indica que por ciertas causas nestlus colaboradores opinan
mismo. Esto quiere decir que los colaboradoresast@dnformes con dider que

esta al frente de la empresa en este caso ele
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7.- (Asiste regularmente a capacitaciones otorgadas poentros de desarrollc
empresarial y pymes’

CUADRO 21 Asiste a capacitaciones

ITEMS VALORACION Ne %
Siempre 0 0%
A menudo 0 0%
7 A veces 4 27%
casi nunca 7 47%
Nunca 4 27%
Total 15 100%
FuenteEmpleado

Elaborado porFernando Yagual Rive

GRAFICO 20 Asiste a capacitaciones

m 3 Aveces

M 4 casi nunca

M 5 Nunca

FuenteEmpleado
Elaborado porfFernando Yagual Rive

La falta de capacitacion es lo que perjudica entpresa en areas administrati
y afines ya que como lo refleja el cuadro estadistjue el 46 % canunca a
recibida capacitacion por parte de la emf esto se debe a que no hay interé
la empresa y por parte de los colaboradores paparadnayores conocimientc

en relacion a su actividad labo
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8.- ¢Es importante la comunicacion en la organizcion?

CUADRO 22Es importante la comunicacion en la organize

ITEMS VALORACION Ne %
Siempre 8 53%
A menudo 6 40%
8 A veces 1 7%
casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 15 100%

Fuente:Empleado
Elaborado por: Fernando Yagual Rive

GRAFICO 21 Es importante la comunicacion en la organize

‘ M 1 Siempre

® 2 A menudo

m 3 Aveces

Fuente: Empleadc
Elaborado por: Fernando Yagua

Como lo demuestra el grafico con un 5de los colaboradora®os upo indicar
guela comunicacién es efectiva cuando existen enrntgg@sas Esto quiere deci
gue bs empleados de la empresa estadn conscientes dgequere debera exis
la comunicacion entre colaboradory la alta directiveesto determinara el gras

de efectividadrganizacional de la empre
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CONCLUSIONES

Cabe recalcar que las visitas de los turistas ¢emanas por paseo al balneario lo
qgue implica que no todos hacen uso de los servguiesofrece la empresa en su

totalidad unos simplemente se acercan a preguatamo hacen uso de estos.

De igual forma las actividades q desempefian losleamips no estan ligadas
totalmente al reglamento interno de la empresadexsr que muchas veces
realizan su labor de forma empirica ya sea en ri& @aministrativa u operativa

corriendo el riesgo e no satisfacer las necesidadeléss clientes

La falta de capacitacion de los colaboradores @elpresa no es la mas adecuada
para la prestacion de servicios refiriéndonos ab &administrativa donde se
reflejan las inquietudes por parte de los usuarsds, embargo no hay que

descuidar el area operativa que es la mas repatisante la empresa.

Asi mismo la coordinacién y planificacion de lagets que realizan los
empleados no es la mas idonea ya que lo hacenrda fEmpirica, esto implica
una desventaja para la empresa ya que el manejoanse ve reflejado hacia los
clientes y esto a su vez es asumido por la comgatgne esta a la expectativa de

lo que sucede alrededor de ella

Los resultados g se obtuvieron a través de esteiinsnto de investigacion nos
permitieron cerciorarnos de la necesidad de edabelr disefio organizacional
para la empresa operadora de turismo Carol TowaSge la empresa carece de
una estructura organizacional y de los demas el@meue conforman el disefio

organizacional.
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RECOMENDACIONES

Es necesario facilitar un tiempo determinado paradpacitacion del personal
administrativo y operativo de la empresa para larngh mejor servicio a los

clientes de la Empresa Operadora de turismo Canad $.A.

Establecer los puestos de trabajo de acuerdo coordpuesto en el disefo
organizacional con la finalidad de obtener un t@lmammpartido y asi obtener

mejores resultados en cuanto a la productividad denpresa.

Deben de darse a conocer los objetivos de la emasa que los empleados
estén conscientes de la actividad que realizanralgntfuera de la empresa
basandose en principios organizacionales para séngeefio efectivo de la

empresa.

Es prioritaria la formulacion de planes de trabgj@strategias que permitan
maximizar la productividad de la empresa. Es ingug la renovacion y
mantenimiento de los materiales y herramientas wfilza la empresa para

mayores beneficios de los clientes y la estabildath empresa en el mercado.

Elaborar el disefio organizacional para que la esgpOperadora de Turismo
Carol tour S.A. cuente con una estructura orgaropat para el desempefio de
sus funciones tanto administrativas como operativasliante esta estructura
formalmente establecida se podra también medirddyctividad de la empresa a
través de sus colaboradores en el desempeiio diensimnes y nuevos cargos a

ocupar dentro de la empresa.
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CAPITULO IV

DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA OPERADORA DE
TURISMO CAROL TOUR S.A DEL CANTONSALINAS PROVINCIA DE
SANTA ELENA ANO 2013

4.1 RESENA HISTORICA

Carol Tour S.A. operadora de turismo se encuenbiaada en el sector del
malecon del Canton Salinas de la provincia de Saletaa, esta pequefia empresa
inicia sus actividades en el afio 2004 contando woncapital propio y su
respectivo personal (familiar) de cinco personassnentonces para desempefiar
las funciones dentro y fuera del establecimienbatando con recursos limitados
en cuanto a maquinarias y tecnologia por el maa@joinistrativo empirico que
se brindaba por parte de los duefios de esta dnfalaual estd dedicada al
servicio turistico en todo el malecdn de Salinaa geco ha venido surgiendo con
el pasar de los afios en cuanto a su crecimient® @eonémico y como
administrativo por lo que actualmente es una empresonocida a nivel local y

porque no decirlo nacionalmente.

En la actualidad Carol Tour S.A. cuenta con 15@w@s en el desempefio de sus
funciones administrativas y operativas para increaresu productividad, ademas
de contar con el apoyo de fuentes de financiamjemuveedores, variedad de
servicios turisticos, y lo mas relevante el creemn economico tanto para la
empresa como para cada uno de los que integrafr&stiana entidad establecida

en unos de los balnearios mas reconocidos debpai®l internacional.

En cuanto a la actividad econdmica que genera pope esta pequefia empresa
Carol Tour S.A en cuanto a la actividad de prestavicios turisticos a propios y
a extrafios que acuden a la provincia de Santa Bleestos a su vez son el
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principal sustento de la entidad son los servi@osontinuacion: Paquetes
turisticos, Reservacion de hoteles, Tour ruta delGity tours Salinas, Tour de
buceo/snorket, Paseos de bahia, Pesca deportiviataiento de ballenas,
Avistamiento de aves, Visita a chocolatera, Pasgoscarruajes, Paseos en

bananas, Wakeboard, Paseo en boyas, Alquiler desraotiaticas

4.2 JUSTIFICACION

Se considera que al implementar el Disefio Orgaiozakc en la Empresa
Operadora Carol Tour S.A. se desarrollaran lasvideties y tareas de los
colaboradores de forma coordinada en cada una dérkas de la empresa
logrando que el ambiente laboral se torne agradadnle el desempeio laboral,
beneficiando no solo a la empresa sino tambiéresémpefno personal de cada
uno de los miembros que conforman la empresa,atlmas llevara al desarrollo
administrativo esperado por una empresa como san: planificacion,
organizacién, direccién y control, permitiendo asicanzar la efectividad

organizacional.

La elaboracion del disefio organizacional para lgiesa Operadora de turismo
Carol Tour S.A del Canton Salinas Provincia de &aBlena, permitira el
reordenamiento de los colaboradores en los puektogabajo pertinentes de

acuerdo a las habilidades y actitudes de cada meedgbla empresa.

La aplicacion de los procesos administrativos,is@rs, tecnologicos, financieros
y recursos humanos entre otros. Estos procesogsenmstiran medir la calidad de
desempeiio de los empleados de la empresa en euansohabilidades, actitudes

destrezas que poseen, con el fin de contribuiregeletividad organizacional.

Mediante el disefio organizacional se asegura elnsiento institucional para la
empresa Carol Tour, bajo un marco estable innovadaptable para el desarrollo
personal de los empleados en conjunto con lostilioscde la empresa y velar

por los intereses de los mismos.
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4.3 FUNDAMENTACION

El Disefio Organizacional para la Empresa Operad®rBurismo Carol Tour S.A
estd comprendido por el Modelo Organizacional pespu para la correcta
administracion de la empresa, empezando por est&bl@a mision, vision,
objetivos estrategias y estilo de liderazgo, eldogeprincipales y fundamentales
gue deberia tener la empresa para lograr la efdativorganizacional.

Estos elementos antes mencionados comprendenédecidin estratégica de la
empresa, la cual estd enfocada en el equilibfi@ germanencia de la misma
dentro del mercado donde se desenvuelve la operatiMurismo Carol Tour
S.A. del Canton Salinas Provincia de Santa Elersa Pnejorar la gestion
administrativa y a su vez fortalecer la rentabdidpe viene sustentando poco a

poco

Al establecer la Direccion Estratégica se podréizazaun estudio mas profundo
el cual permitira obtener resultados favorablesa gar empresa, referente al
analisis de los ambientes internos y externos da®delesarrolla la empresa
dentro del mercado competitivo. Este analisis emcido como FODA donde se
determinan las fortalezas, oportunidades, debiidag amenazas lo que va a

permitir al direccionamiento estratégico ser mastefo.

En lo que se refiere al Disefio Organizacional elo &u contexto se considera la
elaboracion de la Estructura y el Organico Fundjopaliticas, sistemas de
informacion y control y la disponibilidad o gestide los recursos y necesidades,
dichos elementos deben ser aplicados en la Em@esadora de Turismo Carol
Tour S.A. para preservar la competitividad en eloago y a su vez va a permitir
el logro eficaz y eficientemente de la administitacgeneral de la empresa a

través de la efectividad organizacional.
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4.4 DISENO ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA OPERADORA DE
TURISMO CAROL TOUR S.A.

1. DATOS DE IDENTIFICACION

1.1 Razén Social
OPERADORA TURISMO CAROL TOUR S.

1.2.Logotipo

GRAFICO 22 Logotipo

Propietario o Representante legalMaria Gloria Franco Reyes
Categoria: Operadora de Turisr

Direccion: Av. Malecon de salinas HotAlcazar

Ciudad: Salinas

Provincia: SantaElen:

Fecha de registro:10 de junio del 20C

Teléfono: 2770475- 0992141875
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UBICACION SECTORIAL Y FISICA

PROVINCIA: Santa Eler

CANTON: Salinas

CIUDAD: Salinas

DIRECCION: Av. Malecén Centri, Hotel Alcazar

GRAFIC023 Empresa

CROQUIS DE LA EMPRESA

HIPE

FPlaya de
San Lorenzo

s
o -
‘."1? Avenid:

=

L s
i il ] s i

Cloioele
i & Map data 82013 Google
uente: paginas amarillagoogle ma

Fuente: Carol Tour S.A

La Empresa Operadora de Turismo Carol Tour S.Aencuentra situada en

lugar bastante estratégico ya que se encuentra eona central del destil
turistico en el Canton Salinas como lo es en elebfal y las playas de S
Lorenzo, siendo asi lugares preferidos por lostasi que visitan el balrrio y
hacen uso de los servicios que presta la emprelanaiicio de ambas par: los
oferentes y demandantes para el equilibrio de @mauia socio cultural di
Canton.
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4.5 DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA OPERADORA DE TURISMO CAROL TOUR S.A.
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4.6 COMPONENTES DEL DISENO ORGANIZACIONAL DE LA
EMPRESA OPERADORA DE TURISMO CAROL TOUR S.A

1. DIRECCION ESTRATEGICA

1.1 Misiéon

Brindar a la sociedad servicios de calidad en e &nristica, proporcionando un
desempefo efectivo a través de un personal altentapiacitado, alcanzando la

rentabilidad de la empresa y la excelencia en rageservicios.

1.2 Visiéon

Ser una operadora de turismo lider en la prestal@@ervicios, reconocida dentro
y fuera de la provincia, mediante la ejecucion des Iprocedimientos

administrativos, para alcanzar la efectividad orzgional.

1.3 Valores

a) Respeto

* Respeto a los demas

* Respeto entre colaboradores de la empresa asi tmmmzén con los
clientes g son el factor principal de una empresagia clase turistica.

e Socializar las opiniones vertidas por los clienesapleados con los altos

directivos de la operadora para obtener un bepeficituo.

b) Justicia

* Tomar en cuenta al personal de la empresa pavenade decisiones.
» Aplicacion del reglamento interno de la empresa igoaldad ante todos

los empleados y altos directivos.

99



c) Profesionalismo

e Talento humano capacitado y comprometido con ehrdaéo de la
empresa.

* Cumplimiento de las actividades asignadas portk gdrencia a fin de
contribuir con la efectividad de la empresa.

e Brindar a los clientes una capacitacién sobre @sicdos que ofrece la
empresa para no tener inconvenientes.

d) Comunicacién

 La comunicacién debe ser efectiva y clara para tolaa mejores
decisiones para la empresa.

e Socializar con proveedores y clientes sobre lagsidades y beneficios
para éstos.

* Comunicacion entre todo el personal de la empresa.

e) Honestidad

* Fidelidad con el uso de los recursos de la empresa.
* Conducta recta bajo principios leales y alto grddacompromiso con el

personal referente a la empresa donde labora.

1.4 Metas

« Incrementar los ingresos no solo en tiempos dedesmd@.

» Obtener como minimo 10 clientes en la semana epdeada baja.

» Disponer de un personal altamente capacitado pian@al los servicios.

» Reconociendo tanto a nivel local como nacional geote de los turistas

gue visitan el balneario.
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1.5 OBJETIVOS

Los objetivos deben fijarse en funcién de la gestidministrativa de la empresa.

1.5.1 Objetivo general

Mejorar la gestion administrativa a través de lauetura organizacional, para
promover el desarrollo efectivo de la Empresa Qjmeade Turismo Carol Tour
S.A. del Canton Salinas, Provincia de Santa Elersl afio 2013

1.5.2 Objetivos especificos

» Establecer la imagen empresarial mediante los poscadministrativos y
politicas implantadas para que los colaboradoresiesgan identificados

con la empresa.

= Elaborar la estructura organizacional mediantesel de las herramientas

técnicas que permitan mejorar la gestion admatist de la empresa.

» Identificar las capacidades y actitudes en el dpsém de las funciones
del personal de la empresa a través de evaluacipagddicas que

permitan mejorar el desarrollo productivo de la esp

* Implementar un plan de capacitaciéon del persondbdampresa para el
desempeiio eficiente de sus funciones en diferedmteas del ambito

laboral.
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1.6 ESTRATEGIAS Y CURSOS DE ACCION

Estrategias de funciones

Las estrategias estan disefiadas en funcion debjesivos y politicas que la
empresa sustenta, proporcionandole un eficientecdonamiento estratégico
aprovechando de forma oportuna se le presentarempresa para alcanzar las

metas propuestas en un principio

Estrategias de infraestructura

1.- Implementar la cultura organizacional de acoexrdos valores y principios de
los colaboradores con el fin de mejorar el ambidalb®ral y proporcionar el

trabajo en equipo

Esto nos va a permitir que la empresa obtengaagonogimiento a nivel externo
por parte de los clientes, ya que se muestrareprmmiso organizacional, a la
vez de obtener una filosofia empresarial acordmadelo organizacional y la

direccion estratégica que se esté proponiendo.

2.- Elaborar la estructura organizacional en baséosa requerimientos y

necesidades de la empresa para desempefar sigagetsvde forma efectiva.

Establecer una estructura organizacional acordesgéuacion actual y crecimiento
de la empresa con el fin de mejorar la gestidon adtnativa obteniendo

resultados altamente efectivos.

Estrategias de Talento Humano

3.- Establecer a una persona en calidad de supervis

Para que esté al tanto de las actividades que gesam los colaboradores para

102



obtener un mejor control y por ende se vea reftejad cumplimiento de los
objetivos trazados por la empresa.

De igual forma se utilizaran sistemas de informmacyocontrol para darle el
seguimiento respectivo sobre las actividades quemdpefia la empresa tanto

operativa como administrativa.

4.- Implementar programas de capacitacion que pennmejorar el desarrollo y

desempenio laboral de los involucrados en la empresa

Bridar capacitacion necesaria al personal de la resap en el ambito

administrativo sobre las nuevas herramientas adtrativas que se suscitan hoy
en dia para conseguir mejores resultados de eftadiva nivel empresarial y a su
vez beneficiando al personal fortaleciendo sus ciomentos y poder mejorar su

productividad en la empresa

1.6.1 Cursos de accion

» Capacitacion al personal sobre la motivacion dérebhjo
« Comportamiento organizacional de la empresa pde jol@ los empleados
* Charlas de negocios turisticos

» Cursos de calidad y servicio al cliente

1.7 ESTILO DE LIDERAZGO

El lider al frente de la Empresa Operadora de mai€arol Tour S.A. esta a
cargo de la Sra. Maria Gloria Franco Reyes enalitt Gerente General el cual
adoptara y ejecutara las decisiones administratdbzgs un estilo de liderazgo
participativo, es decir que las decisiones tomadaa el beneficio de la empresa
seran previamente socializadas con el persona depresa mediante opiniones
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vertidas por parte de ellos, otorgandoles que forrparte del desarrollo
organizacional comprendido por la entidad donderkain

El lider es el responsable de escuchar las nedesdde los colaboradores y
analizar la situacion de la empresa para tomarmjamaecision, considerando que
mientras exista una mejor comunicacion entre la ditectiva y colaboradores

mejor sera el desarrollo administrativo para la resg.

Ademas el lider participativo hace que los emplsadstén alun mas
comprometidos con la empresa, ya que la partigdpaicivolucra a la efectividad

de los colaboradores en el cumplimiento de susidaties.

2. ANALISIS DE LOS AMBIENTES

2.1 ANALISIS INTERNOS

a) FORTALEZAS

* Precios accesibles de los servicios que se ofertaat mercado.

* Imagen de la empresa reconocida por su infraegtaigttrayectoria.
» Posicionamiento en el mercado turistico del CaBiginas.

e Contar con un buen personal capacitado de trabajo.

* Equipos de trabajo propios de la empresa.

+ Canal directo de distribucion de servicios conliehte.

b) DEBILIDADES

» Falta de preparacion académica por parte de letiios y algunos
empleados.

* Poca comunicacion entre los departamentos de laesap

» Falta de liquidez de los entidades financierasahacempresa.

* Infraestructura no muy amplia.
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Falta de convenios con la industria hotelera.

Limitaciones en la tecnologia de informacion.

c) COMPETENCIA DISTINTIVA

La Empresa Operadora de Turismo Carol Tour S.Adifsencia d las

otras operadoras por la calidad de servicio quecefr, y la accesibilidad
de precios acorde a las necesidades de los clientes

El factor de distinciébn también implica en los desttos que ofrece la
empresa en relacion a los city tour y paquetesticos, por la demanda
del mercado referente en un tiempo determinado.

Servicios efectivos de calidad en el tiempo y lugatablecido por la
empresa.

La ubicacion de la empresa lugar estratégico parergr ingresos en

todas las épocas del afo

d) DESEMPENO PASADO

Administracion de la empresa bajo un modelo enpirien el
cumplimiento de sus funciones.

Toma de decisiones centralizadas.

Liderazgo autocratico, es decir solo la alta di@ttomaba las decisiones
Escaza inversion y capital propio sin acceso ato®d

Poco rendimiento por parte de los colaboradorebpoivel académico en

areas administrativas.
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2.2 ANALISIS EXTERNO

a) Oportunidades

» Aceptacién en el mercado por parte de los turistas.

» Contar con un capital efectivo a través de ingresatenidos en varias
épocas del afio para solventar cualquier eventubdidal mercado.

» Establecer convenios con entidades publicas, asdegitre otros.

* Crecimiento de la poblacion turistica en temporadias permitira
aprovechar el desarrollo de la empresa a travda desificacion de los

servicios que ofrece y por ende los ingresos sanfavérables.

b) Amenazas

* La competencia cuenta con mejor infraestructurgomwesibilidad para el
ingreso de los turistas al Cantén Salinas.

» Personal capacitado en todos los ambitos denti@ elapresa competente

* Marketing y publicidad por parte de la competerasamuy agresiva por
los enganchadores.

* Poca demanda en ciertas épocas del afio.

« Cambios de gustos y preferencias por parte deliestes en cuanto a

lugares de destino turistico.

c¢) Incertidumbre

« Variacion en las ordenanzas municipales.

» Cambios en la ley de turismo.

e Competencia directa por parte los clientes preteasn de otras
operadoras nuevas en el mercado.

» Cambio de la direccion administrativa por motivaieinos o externos a la

empresa.
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CUADRO 23Matriz Foda

FACTORES

FORTALEZAS

DEBILIDADES

EXTERNOS

INTERNOS

e Precios accesibles de los servicios qug

e Imagen de la empresa reconocida por

e Posicionamiento en el mercado turistico

e Contar con un buen personal capacitadd

ofertan en el mercado

infraestructura y trayectoria

Cantén Salinas

trabajo

e Falta de preparacion académica por parte deg
directivos y algunos empleados

e Poca comunicacion y coordinacion entre
departamentos de la empresa

e Falta de liquidez de los entidades financierasahag
empresa

e Infraestructura no muy amplia

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Aprovechar los recursos de la empresa para ob
mejor productividad
Desarrollo de programas de capacitacion a nivédtioo

Establecer convenios con entidades publicas, adddt

entre otros.
Crecimiento de la poblacion turistica en temporadias
permitira aprovechar el desarrollo efectivo dengpeesa

Implementar la cultura organizacional de acud
a los valores y principios de los colaboradores
| fin de mejorar el ambiente laboral
proporcionar el trabajo en equipo (F2,01,02)

Elaborar la estructura organizacional en base S
requerimientos y necesidades de la empresa
desempefiar sus actividades de forma efeq

(D2,D4,01,04)

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

La competencia cuenta con mejores infraestruc
mejor visibilidad para el ingreso de los turista€antén
Salinas.

Personal capacitado en todos los ambitos dentrta
empresa competente

Marketing y publicidad por parte de la competeres
muy agresiva por los enganchadores

Implementar programas de capacitacion
jﬁermitan mejorar el desarrollo y desemp
laboral de los involucrados en la empresa. (F4,

i

Poca demanda en ciertas épocas del afio

Establecer a una persona en calidad de supenasargf]
control y seguimiento de las actividades de la es®
(D1,D2,A2,A3)

los

los

para
tiva.

Fuente: Carol Tour
Elaborado por: fernando Yagual Rivera

107



3. DIMENSIONES ORGANIZACIONALES

3.1 DIMENSIONES ESTRUCTURALES

a) Formalizacion.

La formalizacion dentro de la Empresa Operadorduwtesmo Carol Tour S.A es
muy baja debido a que la empresa no cuenta conamuahde funciones bien
establecido y no es cumplido a cabalidad por logleados, sobre las exigencias

de la empresa.

b) Especializacion

También conocida como divisidbn del trabajo en lapessa por todos los

colaboradores, solo se considera a una parte denjaiesa dejando de lado al
personal operativo solo para que ejecute su aatividlaria, es decir que no se
considera la posibilidad de que el colaborador empgbdas sus destrezas en
cualquier otro puesto de trabajo, es por esta rgmén se debe crear un organico
funcional donde se ubicara al colaborador de acuarsu desempefio y nivel de

trabajo midiendo asi su productividad.

c) Jerarquia de autoridad

En relacion a la jerarquia de autoridad que seeptasen la Empresa Operadora
de Turismo Carol Tour SA es casi nula ya que nstexin orden jerarquico sobre
las autoridades y colaboradores es decir que ragemio se defina el organico
funcidn y la departamentalizacion no abra un resable en una area determinada

para asignar funciones a los colaboradores.

d) Centralizacion

A principios de la gestion administrativa de la Eega Operador de Turismo
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Carol Tour S.A se manejaba de una forma centraiyadjue la toma decisiones
solo pasaba por el nivel mas alto de la empresstencaso la gerencia, sin dar la
oportunidad de que el personal intervenga en tdue®n de la toma de decision
final al cual estos deberian acogerse lo cual pedo percibir en la entrevista

realizada a la gerencia de la empresa y sociostde e

e) Profesionalismo

Tomando como referencia que el personal que ladofa Empresa Operadora de
Turismo Carol Tour S.A. es basicamente un poco masrativo que

administrativo ya que las actividades que desenmmpleSeoperarios lo hacen fuera
de las instalaciones por lo que el profesionaligstacestos los lleva tener mas
confianza con los clientes al momento de ofrecesarmicio. Sin embargo, en la
parte administrativa, el profesionalismo no es ésrmsperado ya que el nivel
académico de estos colaboradores es de tendendia ynmedia alta, al momento
de resolver situaciones administrativas que sudéegse por cambios internos o

externos a la empresa.

f) Razdn de personal

CUADRO 24 Referencia de Personal y Tamafio de la Empresa

Departamento N° de empleados Proporcién del tamafip
de la empresa

Administrativo 8 0,34
Operativo 7 0,67
Total 15 1

Fuente: Operadora de turismo Carol Tour S.A.
Elaborado por: Fernando Yagual Rivera

De acuerdo con la informacion obtenida sobre ebgeal que labora en la

institucion se puede asumir que no hay una clastilglicion en cuanto a la
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departamentalizacién ya que se podria reubicagrabpal en otras areas mediante
un organico funcional. La proporcion de personaletrérea de gerencia esta
conformada solo por una persona, a su vez la prmpodel area administrativa
es de 0,34 conformado por 8 empleados incluideetarge y la proporcion del
area operativa es de 0,67 donde los empleadosjepoere esta actividad son 7

operadores que se encuentran tanto en la panteartemo externa de la empresa

De acuerdo con lo antes mencionado la proporciéncalaboradores mas
relevante de la empresa esta dada en los operariasal significa que el manejo
administrativo carece de efectividad ya que se @ugmlovechar las actitudes de
algunos operarios para que desempefien cargos attatinds en beneficio para

la operadora de turismo Carol Tour S.A.

CUADRO 25Crecimiento de Personal Y Departamentos Aumentado

o Proporcion del
N° de ~
Departamento tamanio de la
empleados
empresa

Gerencia 2 0,13
Administrativo 3 0,19
Talento humano 2 0,13
Marketing 2 0,13
Operativo 7 0,44
Total 16 1,00

Fuente: Operadora de turismo Carol Tour S.A.
Elaborado por: Fernando Yagual Rivera

De acuerdo a la propuesta de disefio organizacemgllantea que exista una
departamentalizacion mas comprendida y disefiada hr buen manejo

administrativo es por esta razon que se ha digdiobal personal de una forma en
el cual ellos puedan desempenfar todas sus dessiergsre y cuando exista una

capacitacion previa sobre las actividades que rvadlarealizar, a su vez se
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procedera a contratar a un personal que se encexglissivamente del marketing
de la empresa.

Como podemos observar en el cuadro con la nuevguesta de
departamentalizacidon la proporcion del personalagparte administrativa varia
de cierta forma lo que indica que se sobrellevaerejor gestion administrativa
ya gue esta variacion esta comprendida por elahednistrativa, talento humano
y marketing que sin duda alguna son areas de trandps que se requiere todo el
desempeiio efectivo de los colaboradores para cuegii los objetivos de la

empresa.

3.2 DIMENSIONES CONTEXTUALES

a) Tamafo

Comprendido en cuanto mas grande o pequeia esplesandependiendo de la
capacidad del personal que labora en la Empresea@pa Carol Tour S.A, en
este aspecto esta conformada por 15 colaboradorgsid corresponde a una
pequefia empresa. Sin embargo, mediante la elabordei disefio organizacional
se pretende incrementar el nUmero de trabajaderaswkrdo a la necesidad de la
empresa para mejorar la calidad de los procesés ¢émel area operativa como
administrativa segun sea lo mas conveniente y lméosd para la empresa, cabe
recalcar que al incrementar el personal sean astos dos o maximo tres

colaboradores seguira siendo la operadora una smpeguena.

b) Tecnologia organizacional

Considerando la actividad que desempefia la Emmpseadora de Turismo
Carol Tour S.A una entidad que presta serviciostinos tantos terrestres como
nauticos su tecnologia se basa en las maquinadgagadsporte sean estos,
vehiculos, embarcaciones, motos acuaticas, yabe®stestos equipados con

mecanismos de Ultima tecnologia, en cuanto seerefia la tecnologia de la
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informacion ya que estan se pueden controlar &srele consolas de informacion
para un mejor control desde la central de infordra@n este caso la empresa
donde la parte encargada de llevar un control éseal administrativa quien estara
supervisando el correcto y eficiente servicio aaoi@a los clientes que hacen uso

de estos servicios.

c) Entorno

El entorno denota como la empresa esta rodeadajnesiucra a la competencia
directa, entes gubernamentales, ambiente cambieatebios de los gustos y
preferencias en el mercado, estos y otros factquesse presentan en cualquier
momento en el entorno donde se desarrolla la EmpBgeradora de Turismo
Carol Tour S.A influyendo de manera directa enesledjuilibrio administrativo de

la empresa.

d) Cultura

La Empresa Operadora de turismo Carol Tour S.A estformada por un grupo
de colaboradores que mediante cada uno de suewvagpticados en su trabajo
como son: honestidad, responsabilidad compromisespeto, justicia,

comunicacioén, excelencia en el servicio, entresolime que conforman una cultura

organizacional efectiva para el desarrollo admiaisto de la empresa.

Ademas de esto una cultura por la cual la empresadentifica con sus
colaboradores y clientes en ciertas épocas deaio s
Otorgar incentivos en fechas especiales

* Diade la madre, Dia del padre
* Navidad, Fin de afio

* Cumpleafios de los colaboradores, entre otras cosas.
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Todos estos acontecimientos son los que hacen cdtiaa de la empresa, una
satisfaccion para con los colaboradores y estoeseeflejado ante los clientes,
quienes son los encargados de juzgar el compom&m@ganizacional de la

empresa

4. MODELO ORGANIZACIONAL

4.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

GRAFICO 25 Estructura Organizacional

Gerencia
general
Secretaria
general
Departamento Departamento de
Az wleris Departamento blicidad
SRR Administrativo publicl .a y
marketing
Departamento Departamento
financiero Operativo

Atenciodn al
cliente

Fuente: Carol Tour S.A
Elaborado por: Fernando Yagual Rivera
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4.2 ORGANICO FUNCIONAL

4.3 Descripcion del puesto de trabajo y funcionestipersonal de la Empresa

Operadora de Turismo Carol Tour S.A.

a) Gerente general

* Encargada de representar a la empresa ante otidades
* Toma de decisiones

» Designa tareas y exige el cumplimiento de estas

* Ejecuta politicas internas de la empresa

* Interviene en aspectos legales que este inmeesapeesa

b) Secretaria General

* Recepcion de documentos
* Entrega de documentacion
* Brindar informacion a los clientes

» Conexidn directa con la informacién de la gerencia

c) Jefe de talento humano

» Seleccion del personal de la empresa
* Reuvision del personal (evaluacién académica)
* Charlas de capacitacion

» Ubicacion del personal en el departamento adecuado

d) Jefe Administrativo

* Planificacién de las actividades de la empresa

» Comunicacion entre colaboradores
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f)

)

h)

Administrar los recursos de la empresa

Control del personal mediante una supervision

Jefe financiero y contable

Encargado de realizar los pagos de sueldos
Ejecuta procesos de compra
Reporte de los Ingresos y gastos de la empresa

Generar informacion financiera que influya en kmaode decisiones

Asistente contable

Actualizacién de los archivos contables
Control y reportes de caja chica si lo requierengpresa
Recepcion de documentacioén financiera

Realizar depdsitos, cobros

Jefe de marketing y publicidad

Promocionar a la empresa sobre los servicios qeeef

Definir el logo y la marca de la empresa

Estrategias de marketing para la captacion deteben

Emplea publicidad y propaganda a través de medi@®ohunicacion

Servicio al cliente

Cautela en la prestacion de los servicios terresgtreauticos
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» Capacitados en la actividad que desempeifian
* Brindar seguridad al cliente

» Atencion personalizada sobre los pros y los cordemgada uno de los

servicios

4.4 POLITICAS

Estas politicas fueron socializadas por todos lesmoros de la empresa a las que
deberan sujetarse para el cumplimiento de losigbgety metas propuestas por la

empresa

 Los empleados deberan tener una identificacion adepleradora para
distinguirse de otras operadoras de turismo.

* Cumplimiento del reglamento interno.

» El personal capacitado tanto en la parte admitisirgt operativa.

* Preservar un ambiente de trabajo acorde a las idades de los

colaboradores para un mayor desempefio.

¢ Todos los colaboradores deben conservar un critétioco en sus

funciones.

« Cumplimiento de los objetivos en base a la plaadfién de la empresa

ejercida por los empleados.

» Trabajar con medidas de precaucion en los servicios

e Cumplimiento de la jornada de trabajo.
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» Fortalecer el trabajo en equipo mediante charlasatesacion.

« Evaluacion periodica entre los departamentos éenlaresa.

e Contar con el personal técnico idoneo para el usood equipos y

maquinarias de la empresa.

« Contar con todos los implementos de seguridad esapat o industrial.

« Mantenimiento constante de la maquinaria operativa.
5. SISTEMAS DE INFORMACION Y CONTROL

Mediante los sistemas de informacién y control geeaplican en la Gestion
Administrativa de la Empresa Operadora de TurismamICTour S.A, permitiran
gue los resultados generados por la actividad geemdpefia la empresa sean muy
gratificantes.

A su vez se podra tomar los correctivos inmediaiggndo se diagnostique a
tiempo algan inconveniente por medio de estosmesade informacion y control,
Lo que se propone es implementar programas demiafién y control como por
ejemplo la intranet donde se podré llevar a calaglejo de informacién interna

entre varios departamentos
Por ejemplo se podra consolidar informacion y adrén:

e Area Gerencial
o Area Administrativa

e Area Financiera

« Area Operativa
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6.DISPONIBILIDAD Y PROCESOS DE LOS RECURSOS

a) TALENTO HUMANO

La Empresa Operadora de Turismo Carol Tour S.Anteueon un personal
adecuado en lo que se refiere al area operatigadces muy esencial ya que esta
empresa es basicamente operativa en los servicefgrta. Sin embargo, el
personal administrativo tiene que ver mucho con diéeccionamiento
organizacional ya que emplean toda su capacidairedas y habilidades para

llevar al éxito a la operadora de turismo.

b) RECURSOS MATERIALES

La empresa cuenta con los recursos apropiadospdea los servicios turisticos

para el bienestar de los clientes, dichos matsr&a.

» Equipos de seguridad en los servicios nauticos
* Materiales de oficina
* Herramientas de trabajo como los vehiculos, embanges.

* Materiales de navegaciéon
Estos recursos son los mas relevantes para quepieesa siga desempefiando su
actividad en el mercado competitivo donde los ussason los demandantes

acerca de los servicios que ofrecen las operaderagrismo fijandose en la clase

de materiales que utilizan para la prestacion deewvicio de alta calidad.

c) RECURSOS FINANCIEROS

Estos recursos son los pilares fundamentales péaackase de empresas ya que
requieren de liquidez para afrontar las necesidgdesse originen al interior o

exterior de la empresa.
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Para la empresa en sus inicios el recurso finamdiee proporcionado por el
gerente actualmente y sus socios para poner eticaré& generacion de servicios
que ofrecen las operadoras turisticas. En la adgadhkl recurso financiero de la

empresa esta conformado en:

» Dinero en efectivo (caja chica)
* Préstamos bancarios
* Acciones de los socios

* Generacién de divisas por los servicios

d) RECURSOS TECNOLOGICOS

Dentro de la Empresa Operadora de Turismo Carofr ®A. encontramos
recursos tecnoldgicos para brindar un mejor servitacia los clientes que
permitan ser mas competentes en el mercado: sentesrom equipos de
computacioén, herramientas tecnoldgicas de cont®l las embarcaciones,
materiales sofisticados implantados en los yatesagdegacion, lo que permitira

obtener mayores benéficos para los clientes ymae enas relace a la operadora.
7. PRESUPUESTOS
Es el detalle de los gastos que se producenamgllimiento del objetivo de la

investigacion
CUADRO 26 Presupuesto General

Concepto Valor
trabajo de titulacion 660
sueldos y salarios 4762,08
departamento de marketing 1835
capacitacion 120

Fuent®atos de investigacion
Elaborado poEernando Yagual Rivera
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CUADRO 26 Presupuesto de Investigacion

ACTIVIDADES EGRESOS
Impresiones del trabajo de titulacion 250
Adquisicion de Libros 60
Suministro de oficina 50
Servicio de internet 80
Copias 70
Viaticos y transporte 80
Empastado, anillado de trabajo de 70
titulacion

TOTAL EGRESOS 660

FuenteDatos de investigacion
Elaborado por:Fernando Yagual Rivera

CUADRO 27 Presupuestos de Implementacion del Departamenadesting

Rubro Costo Cantidad Total
Unitario estimada

Equipos de 650 2 1300
computacion

Muebles de oficina 300 1 300

Utiles de oficina 115 1 115

Capacitacion 120 2 120

Total 1835

FuenteDatos de investigacion

Elaborado porfFernando Yagual Rivera

120



PRESUPUESTO DE SUELDOS Y SALARIOS PARAEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO, Y OPERATIVO DE LA EMPRESA OPERADORA
DE TURISMO CAROL TOUR S.A

CUADRO 28Sueldos Y Salarios

Aporte |Aporte Decimo  {Decimo
Sobre |Subtotal |patronal |personal|Subtotal |tercer |cuarto |totala
Cargos Sueldos |tiempo |ingresos|11,15% (9,35% |arecibir [sueldo |sueldo |recibir
Gerente 50 | 0 | 550 | 61,33 | 51,43 | 4375 | 3644 | 265 | 500,19
secretaria 350 | 25 | 375 | 4181 | 3500 | 29813 | 2484 | 265 | 34947
jefetalentohumano| 400 | 0 | 400 | 44,60 | 3740 | 31800 | 2650 | 265 | 371,00
jefeadministrativo| 450 | 0 | 450 | 50,18 | 42,08 | 357,75 | 2981 | 265 | 41406
jefefinanciero | 400 | 0 | 400 | 44,60 | 37,40 | 31800 | 2650 | 265 | 37.,00
asistente contable | 375 0 375 | 4181 | 3506 | 29813 | 2484 | 265 | 34947
jefedemarketing | 400 | 30 | 430 | 4795 | 40,21 | 341,85 | 2849 | 265 | 396,84
operadores 318 | 50 | 368 | 4103 | 3441 | 29256 | 2438 | 265 | 34344
serrvicioal cliente | 318 | 50 | 368 | 41,03 | 3441 | 29256 | 2438 | 265 | 34344

Fuente: Datos de investigacion
Elaborado por: Fernando Yagual Rivera

8. RESULTADOS DE EFECTIVIDAD

8.1 EVALUACION

Los datos obtenidos en la Empresa operadora demarCarol Tour S.A. son
verificables en base el analisis realizado a omeeaden cuanto al
direccionamiento estratégico y administrativo loe qpermitird evaluar el
desempeio de los colaboradores en las nuevas escoue se les asignara a
futuro de acuerdo con la estructura organizaciestdblecida y el cumplimiento

de los objetivos propuestos.
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Es necesario evaluar constantemente el desempefis delaboradores y de la
empresa en general para la obtencién de la eféativiorganizacional, esta
evaluacion se encargara de medir el desempefitydmsj habilidades, destrezas
de los empleados en el cumplimiento de sus funsi@sgnadas por la alta
dirigencia con el fin de detectar falencias y cgintas a tiempo, evitando que la

empresa disminuya su productividad.

8.2 SEGUIMIENTO

El proceso de seguimiento se lo realiza con lalifiad de controlar las
actividades de la empresa, supervisar las funciolee$os colaboradores, por
medio de informes, sobre la actividad ejercida meptfuera de la empresa, por
ejemplo el seguimiento o monitoreo de la embarces@ través de radios de alta
frecuencia para salvaguardar la integridad deuastas cuando estén en alta mar.
Asi mismo el monitoreo en el area administrativaig@ado en practica la cultura

organizacional para el cumplimiento de las metdaslempresa.

8.3 EFICIENCIA

Para ser eficientes se necesita el compromiso qrte ge todos los miembros de
la empresa, relacionando los objetivos, metas,ategias, direccionamiento
administrativo con la finalidad de contribuir cdndesarrollo de una empresa en

todo su esplendor, para esto debe tener en cuesiguiente:

e Direccionamiento de la empresa.

» Valorar el trabajo de equipo.

* Inversién en el recurso humano (capacitacion).
» Implementar planes y acciones estratégicas.

* Administracion de los recursos de la empresa.
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8.4 EFICACIA

Implica la determinacion y la capacidad de lograetetto o causa de lo que se
plantea la empresa en un tiempo determinado, cangwi con todos los

parametros y la ejecucion de las actividades cao.éx

La eficacia en la Empresa Carol tour S.A se puetierchinar mediante la calidad
de servicio al cliente mediante las politicas dsetattas por la empresa y

satisfaciendo las necesidades de ambas parteteatismpresa.

Por lo tanto la eficiencia y eficacia de la Empr&gzeradora de Turismo Carol
Tour S.A. dependera de la correcta ejecucion deséwsicios que brindan al
publico partiendo desde el nivel mas alto de laresghasta el mas bajo sin faltar

al cumplimiento de las politicas internas estadkexi
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CUADRO 29 Plan de Accién

PROBLEMA PRINCIPAL

La falta de Estructura Organizacional en la empogseradora de turismo Car
tour s.a. para mejorar la gestion administratiy@ger brindar un buen servicig

los clientes dentro y fuera de la provincia de &&iténa.

ol

Finalidad del Proyecto

Establecer a

anta

Indicador

la EMPRESA OPERADORA DEncuestas
TURISMO CAROL TOUR S.A. como lider en
mercado del Cantén Salinas de la provincia de S
Elena gracias al desarrollo administrativo, estmaity

eEntrevistas

organizacional que se pretende alcanzar con |esta
propuesta.
Propésito del proyecto Indicador

Acaparar el mercado local y nacional

Trayectoria de la

empresa.
Coordinador del proyecto:
Objetivos Indicador Estrategias Actividades
Especificos
. Implementar la
Establecer la imagen P
. cultura
empresarial . . ..
. Filosofia organizacional de
mediante log .
empresarial acuerdo a losDar a conocer la
procesos L o
. . valores y principios Mision, vision,
administrativos y .
iy . Integracion de | de los colaboradorgsvalores,
politicas implantadas . . o
valores con el fin de mejorar principios,
para que los : e
el ambiente laboralpoliticas
colaboradores °F proporcionar el corporativas
sientan identificados y . :
trabajo en equipo
con la empresa.
Objetivos Indicador Estrategias Actividades
Especificos
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Elaborar la Elaborar la
estructura estructura Definir las
organizacional organizacional  emnfunciones de la
mediante el uso de base a los empresa
las herramientas | Organico requerimientos y
técnicas que funcional necesidades de |aDefinir los
permitan mejorar la empresa parapuestos de trabajg
gestion Politica de desempenar sus
administrativa de la| funciones actividades de formaMejorar los
empresa. efectiva. canales de
comunicacion
Objetivos Indicador Estrategias Actividades
Especificos
Establecer
programas de
informacion y
Identificar las Establecer a una | control
capacidades yEvaluacion del | persona en calidad
actitudes en ¢ desempeiio de supervisor para | Realizar
desempefio de Igdaboral gue controle las evaluaciones de
funciones de actividades de los | desempefio
personal de |la Mejora colaboradores
empresa continua Coordinar las
diferentes
actividades del
personal
Objetivos Indicador Estrategias Actividades
Especificos
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Implementar un plan Crecimiento
de capacitacion deldel personal a
personal de lanivel
empresa paraProfesional
desempefo eficiente
de sus funciones erEfectividad
diferentes areas delaboral
ambito laboral.
Productividad

Implementar

programas de Elaborar
capacitacion gue programas de
permitan mejorar el capacitacion
desarrollo Y|

desempeino laboralRealizar charlas

de los involucrado
en la empresa.

5 de motivacion

Fuente: Propuesta
Elaborado por: Fernando Yagual
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CONCLUSIONES

La elaboracion del Disefio Organizacional en la r@ge&a de Turismo Carol
Tour S.A. representara la determinacion de loslesvgerarquicos y funciones,

dentro de la empresa por parte de los empleados.

Es elaboracion de planes estratégicos o plan d@&nague nos permitan

determinar los niveles académicos de cada unodeniembros de la empresa,
sabiendo a ciencia cierta cuan grande es la exp@itaboral que tienen en base
al rendimiento académico y conocimientos empirienslas actividades que

realizan den la empresa tanto operativas como asinaitivas..

La estructura propuesta para la empresa contrilooindel fortalecimiento de la
empresa, ya que esta comprendida en un estruaacemtralizada y en la cual,
involucra un andlisis de las areas departameniadea establecer de forma

correcta los puestos de trabajo para cada colatworad

La sociedad donde se encuentra ubicada la empeesa mteresa por estar al
tanto de los sitios turisticos con los que cuemtaaaton Salinas entro de la

provincia de santa Elena.

La competitividad dentro del canton salinas, egulaa muchas empresas impiden
llegar a la efectividad por que el entorno es mamiziante en todo sentido sin
embargo con el disefio organizacional se esperasiahilidad o un desarrollo de

menos a mas por parte de la operadora de turismod Caur S.A.

Funciones operativas y administrativas desemperiamesctamente de acuerdo a
los conocimientos adquiridos por loa colaborad@as mantener la empresa en
el mercado turistico donde se desenvuelve. Log@armeplimiento de las metas y
Objetivos propuestas por la empresa y ser recoa@cidvel nacional y porque no

decirlo a nivel internacional

127



RECOMENDACIONES

Concientizar al personal e la empresa Operadoral Taur S.A sobre el disefio
organizacional propuesta sobre los nuevos camhiescgntrae este modelo de
administracion y tratar de adaptarse a los camigoacuerdo a los lineamientos
establecidos en la elaboracion de este modelo

Difundir a los colaboradores de la empresa y &esudarse a conocer ante el
publico, la misién vision, valores con los que daela empresa con la nueva
implantacion de disefio organizacional con la faedi de orientar a la empresa

por buen camino y obtener el desarrollo efectivtadwperadora.

Realizar un seguimiento interno y externo sobrsitizacion de la empresa para

evitar los problemas futuros que se presenten gadadn administrativa.

Respetar las politicas establecidas con el finude gl liderazgo participativo se
ejecute de manera correcta por parte del gerenta dmpresa y este a su vez
imparta informacion veraz y oportuna sobre la sitia de la empresa hacia los

colaboradores.

Dar a conocer sobre la estructura organizaciontablexida en la empresa con el
fin de reubicar al personal en sus nuevos puestosrabajo y por ende la

asignacion de funciones que desempefiaran de ahadeknte.

Realizar el monitoreo de las actividades que des@mplos colaboradores en sus
nuevos puestos de trabajo a través de los sistdenasntrol a implantarse en la

empresa para llevar un mejor control interno.

Adecuar el departamento de marketing y publicidadque de este depende la
imagen de la empresa proyectada ante los cliemi&snos y externos de
laprovincia para obtener un reconocimiento comkersabre la prestacion de

servicios turisticos.
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ANEXOS



ANEXO 1 Modelo de Entreviste

N

:
s

UpsSE

MODELO DE ENTREVISTA

h FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

INGENIERO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Guia deentrevista para conocer la opinion del gerente sobrla situacion de le

empresa para proceder a la elaboracion del disefior@anizacional

1. ¢La atencidmue se brinda a los clientes es la mas 6p

2. ¢Los empleadoestan lo suficientementapacitados para desempefia

el area que se los requie

4. ¢El personal de la empresa se siente satisfechoetocargo qut

desempefan?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 2 Modelo de Encuest de Clientes

MODELO DE ENCUESTA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

INGENIERO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

o
o Tl

UpskE ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES

El objetivo de esta encuesta, establecer los iostenediante la participacion
los clientes de la empresa para la elaboraciorDasdfio Organizacional en
Empresa Operadora de Turismo Carol Tour S.ACanton Salinas, Provincia

Santa Elena ano 20:

a.-Condicion del informan

Sexo: Hombre [] Muier O

1.- Porque motivos visita al Canton Salinas de la Piwaide Santa Elen

Paseo | Turismo  [J
Salud (I otros (|
Negocios |

2.- Con qué frecuencia visita la peninsula y el Casalina:

Frecuentemente_] Rara vez |
Casi siempre [ CasiNunc [

3.-Los resultados y calidad de Iservicios que ofrece la empresa son los esperadasstec

Muy satisfactorio |
Un poco satisfactorio  [] Indiferent E
Un poco insatisfactorio [] Muy insatisfactori
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4.- Se muestra la disponibilidad de tiempo paraddesus necesidades en los servicios que ofrece

la empresa
Siempre | Algunas veces []
Casi siempre | Casi Nunca |

5.- El comportamiento del personal de la empresairia confianza y seguridad.

Siempre | Algunas veces []
Casi siempre | Casi Nunca |

6.- Se mostr6 igualdad de servicios para todosliestes

Definitivamente si  [] Indeciso o indiferente  []
Probablemente si  [] Probablemente no |
Definitvamente no ]

7.- El personal que lo atendié se mostro lo sufieimente capacitado

si No [

8.- Las instalaciones, equipos tecnolégicos y timson atractivos, visualmente cuidados y aptos

para brindar los servicios

Totalmente de acuerdo [] Esatuerdo |
De acuerdo | otdlmente en desacuerdo [_]

Dudoso |

9.- El nimero de personas de la empresa es suéigi@na brindar los servicios a los interesados

Definitivamente si | Probarkente no |
Probablemente si | Definitivamente no |

10.- La trayectoria de la empresa es uno de lo&vazopor el cual nos prefiere

Siempre | Algunas veces |
Casi siempre | Casi Nunca |

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 3 Modelo de Encuesta al personal de la Empre

INGENIERO EN ADMINISTRACIO N DE EMPRESAS

Instrumento dirigido a administradores, socios, leagins de la empresa Ca

tour S.A. del Cantén Salinas provincia de Santa&

El objetivo de esta encuesta, establecer los iostenediante la participacion
los miembros de la empresa para la oracion del Disefio Organizacional er
empresa Carol Tour S.A operadora de turismo detdaSalinas provincia ¢

Santa Elena afio 20:

Informacion General

INSTRUCTIVO: Para contestar este instrumento sirvase
marcar con una Xel nimero que corresponda a la alternativa
que crea conveniente tomando en cuenta los siguientes

parametros.
5 Siempre
4 A menudo
3 A veces
2 Casi nunca
1 Nunca

Seleccione una sola alternativa. No olvide que de sus
respuestas depende el éxito de nuestro estudio.

1. Condiciondel informant

1 Administrador O
2 Sexo: Hombre ] Mujer [

3 empleadds
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Informacién Especifica

AREAS E INDICADORES

1. ¢Las funciones administrativas se cumplen de acuelos
objetivos que posee la empre:

2. La planificacién de la empresa es idénea y orikst
actividades presentes y futuras del pers

3. La empresa donde laboro establece un conjuntg
estrategias, politicas para el cumplimiento detoius.

4. Las funciones y departamentalizacion organizatiema
las adecuadas para el desarrollo de la emg

5. La direccibn de la organizacion cumple un p:
fundamental en el éxito de uorganizacion

6. Ellider gerencial debe influir en las persc

7. ¢Asiste regularmente a capacitaciones otorgadaseptnos
de desarrollo empresarial y pym

8. Es importante la comunicacion en la organize

GRACIAS POR SU COLABORACION

ANEXO 4 Fotos de la Empres

Foto: Empresa operadora de turismo Carol Tour S./

Foto 1 Empresa operadora de turismo Carol Tour S./
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Elaborado por: Fernando yagua
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SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA

Foto 2Balneario De Salinas

Foto: Balneario de Salinas
Elaborado por: Fernando Yagual

Foto 3Paseos en Moto de AguaFoto 4Avistamiento de Ballenas

(i}

Foto: Paseos en Moto de Agua Foto: Avistamiento de Ballenas
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Foto 5Alquiler de Banandsoto 6 Buseo

Fotos: Alquiler de Banandtos Buseo

Foto 7City Tours Foto 8Paseos en Carruaje

Foto: City Tours Foto: City Tours
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