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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal la elaboracién de un
Disefio Organizacion para la Empresa de Servicios Automotrices Alava ubicada
en el Cantdn Playas de la Provincia del Guayas, el mismo que permitira mejorar la
gestion administrativa debido a que en la actualidad existen muchas falencias en
esta area. Como investigacion preliminar se realizé un andlisis situacional en la
empresa determinando las fortalezas, debilidades y oportunidades y amenazas,
estos factores inciden en el desarrollo de la organizacién, provocando una
desventaja competitiva. La problemaética se describid en base al estudio inicial en
donde se determiné la influencia de implementar un disefio organizacional en la
productividad y eficiencia en la empresa de servicios automotrices Alava. El
estudio se sustenta en el marco contextual el cual consta el tema, especificacion
del problema, sistematizacion, justificacion, hipétesis, variables independiente —
dependiente y la operacionalizacion la misma que sera la base para la elaboracion
de la propuesta planteada. En el marco tedrico se fundamenta los elementos que
contienen la operacionalizacion de las variables y el marco legal. La metodologia
que se utilizé en la investigacién sirvié de base para obtener informacion de la
situacion actual de la Empresa de Servicios Automotrices Alava, los métodos que
se aplicaron son: método inductivo, deductivo y analitico ademés se aplicaron
técnicas como la entrevista a los directivos de la empresa y encuestas a los
clientes fijos. Aplicando las técnicas antes mencionadas se desarrollé el Analisis e
Interpretacion de los Resultados el mismo que contiene una sintesis de los
resultados de las entrevistas aportando datos necesarios para la realizacion de la
propuesta; los resultados obtenidos de las encuestas que se realizaron a los
clientes se tabularon y se elabor6 los graficos estadisticos posteriormente se
analizaron y esta informacion serd relevante para la elaboracién del Disefio
Organizacioén. Finalmente se efectud la propuesta el cual consta de las siguientes
fases: andlisis situacional, proyeccion estratégica, gestion de las necesidades,
estructura organizacional y resultados de efectividad; el desarrollo de estos
componentes facilitardn la creacion de estrategias que mejorardn la gestion
administrativa de la organizacion.
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INTRODUCCION

En el Ecuador existen diversas empresas que se dedican a ofrecer servicios
automotrices debido a que la demanda ha incrementado en los Gltimos afios segun
los datos estadisticos del INEC (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos) en
donde mencionan que desde el 2004hasta el 2009 el incremento de vehiculos
matriculados en la regidn costa ha aumentado en 238.824, es por eso la necesidad

de incrementar el servicio para los automotores.

En la actualidad existen diversas empresas que se dedican a ofrecer servicios
automotrices, pero en ciertas ocasiones existen periodos de crisis que hacen que
las organizaciones tengan que incorporar herramientas administrativas modernas
qgue minimicen el impacto de estos factores que ponen en riesgo la estabilidad de

la empresa.

Las empresas estan implementando estas herramientas para sobrevivir en el
mercado competitivo en el que se encuentran creando estrategias mejorar la

estructura organizacional.

La Empresa de Servicios Automotores Alava es una organizacion que ofrece el
servicio a los vehiculos en la ciudad de Playas, debido a los problemas que afectan
la administracion se vio la necesidad de desarrollar un Disefio Organizacional que
permita aplicar estrategias para incrementar su competitividad en el mercado,
reestructurando su estructura organizacional para obtener una mejor posicion en el

mercado.

En el estudio existen cuatro secciones las mismas que estan estructuradas segun la
necesidad de la organizacion de forma que sea de facil comprension para que los
Directivos de la empresa Alava puedan implementarla cuando se considere
necesario aplicar esta herramienta administrativa. A continuacion se detallaran los

capitulos que contendran la presente investigacion.



Marco contextual: En esta seccion se encuentra detallado el tema de la
investigacion, el analisis de la problematica que actualmente afecta el desarrollo
de la organizacién, justificacion del tema que se va a desarrollar, sistematizacion

del problema, los objetivos, hipdtesis y la operacionalizacién de las variables.

Capitulo I: Aqui se encuentran los fundamentos tedricos del Disefio
Organizacional de los diferentes autores que enriquecieron de conocimientos
posteriormente aplicarlos en la propuesta. Se detalla los conceptos del disefio
organizacional, la importancia y los modelos de Disefio Organizacional de Ailed
Labrada Sosa y Richard Daft en el que se sustentdo el desarrollo de la

investigacion.

Capitulo 1I: En este apartado se disefia la metodologia de la investigacion la
misma que constan de los lineamientos que permitieron recolecta la informacion
de la situaciéon actual de la empresa. El cual consta del disefio, modalidad,

métodos, técnicas, instrumentos, poblacion y muestra de la investigacion.

Capitulo I11: En esta seccion se aplican las técnicas de investigacion tales como la
entrevista a los directivos de la Empresa Alava y encuestas a los clientes fijos de
manera que se pueda conocer la situacion actual de empresa para aplicar la

herramienta administrativa.

Capitulo IV: Se muestra la estructura de la propuesta del Disefio Organizacional
para la empresa de Servicios Automotrices Alava el mismo que consta de la
situacién actual, proyeccion estratégica, gestion de las necesidades, disefio
organizacional y los resultados de efectividad finalizando la seccion con el Plan

de accidn el cual consta de objetivos, estrategias y cursos de accion.

La propuesta finaliza con la elaboracién de las conclusiones y recomendaciones
en donde se explica la necesidad que tiene la Empresa de llevar a cabo el Disefio

Organizacional ya que facilitara su gestion administrativa.



MARCO CONTEXTUAL

Influencia de la estructura organizacional en el mejoramiento de la administracion
efectiva, mediante un estudio que involucre a los propietarios y empleados.
Disefio organizacional para la Empresa de Servicios Automotrices “Alava S.A.”

del Canton Playas, afio 2015.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

A través de la historia las organizaciones demuestran la importancia de su
presencia debido a que contribuyen a satisfacer las necesidades de las personas,
mediante una adecuada estructura organizacional han podido sobrevivir en el
mercado competitivo logrando sus objetivos y metas planteadas de modo que los
usuarios se sientan complacidos con el servicio que estas empresas les han
brindado.

Las empresas de servicios para los automotores brindan en el Ecuador han tenido
que competir con grandes grupos transaccionales tales como Mobil Primax,
Chevrolet, Shell, entre otras empresas que se han consolidado en el Pais,
afectando los intereses de las medianas empresas que también se dedican a esta

actividad comercial.

Lo antes mencionado ha obligado a las organizaciones de servicios automotores a
aplicar herramientas administrativas que consientan la captacion de un mayor
namero de clientes; con el desarrollo de estrategias que las direccionen hacia el
éxito empresarial convirtiendo sus desventajas en fortalezas haciéndolas rentables
para que subsistan en el mercado y que ademas les permitan estar a la par de las

grandes empresas.

La empresa de Servicios Automotrices “Alava S.A.” ubicada en el Canton Playas

de la Provincia del Guayas, se encuentra a 96 kilémetros de la capital limita al



norte y este con las ciudades de Guayaquil y la Provincia de Santa Elena, al sury
oeste con el Océano Pacifico su territorio cuenta con una extension de 280 km?,
segun el censo de poblacién y vivienda realizado por INEC (Instituto ecuatoriano
de Estadisticas y Censos). Esta empresa esta dedicada a brindar el mantenimiento
vehicular, cambio de aceites, lubricacion, lavado, pulverizado y accesorio para

todo tipo de vehiculos tanto del Canton como de los turistas que lo visitan.

Situacion Actual

El canton Playas es un privilegio para los visitantes debido a que posee un clima
variado que a todos los turistas les encantan ademas es poseedor de una paisaje
esplendido en donde se puede aprecia la vegetacion y los lindos lugares que
poseen hacen que propios Yy extrafios acudan a esta ciudad para quitarse el stress

que les ocasiona sus actividades cotidianas.

Ademas cuenta con una gastronomia variada ya que muchas de las familias que
viven en el Canton se dedica a ofrecer platos tipicos de la regién elaborados con
una gran variedad de mariscos que se encuentran en Playas, esto hace que los
turistas se sientan satisfechos para que posteriormente vuelvan a visitar la ciudad,
generando beneficios para todas las empresas que ofertan diferentes tipos de
servicios entre ellos la automotriz Alava, muchas personas llegan a este lugar en

sus propios autos y el largo camino hacen que los turistas requieran el servicio.

En el Canton Playas la temporada empieza desde enero hasta abril en el cual
Ilegan visitantes de otras ciudades muchos de ellos en sus respectivos vehiculos lo
que favorece a la empresa de servicios automotrices “Alava S.A.” ya que se

incrementa el nimero de clientes debido a la demanda que se tiene en esos meses.

Ademas existe la temporada de la sierra que va de julio a septiembre aumentando
considerablemente el movimiento en la ciudad, reactivando el comercio en estos

meses y mejorando la situacion econémica en el Canton Playasense.



La empresa de Servicios Automotrices Alava ofrece a sus clientes mantenimiento
vehicular para todo tipo de autos en sus diferentes marcas, uno de los problemas
que afecta su desarrollo es que no se cuenta con una adecuada estructura
organizacional lo que causa falencias en el servicio que se ofrece y por ende
muchas veces los clientes no se sienten totalmente satisfechos con el servicio que
se les brindan, por esta razén dejan de acudir a la organizacién para que se les

brinde el servicio a su automotor ocasionando pérdidas a la Automotriz Alava.

Situacion Futura

El incremento del parque automotor en el Canton Playas seguin los datos de la
Comision de Transito del Ecuador existe aproximadamente 10.000 vehiculos
entre: autos particulares, autobuses, flota inter-cantonal, camionetas, taxi amigo y
un sinndmero de taxis motos que en la actualidad se han constituido en 5
cooperativas que laboran diariamente para el uso de la comunidad, pese a este
incremento de vehiculos la empresa de servicios automotrices Alava no ha
conseguido brindar un servicio de calidad a los clientes potenciales que existen en

la ciudad.

Se ha podido observar la insatisfaccion de los usuarios respecto al servicio de
mantenimiento que les ofrece la organizacion, y han buscado otras empresas para

darles mantenimiento a su automotor.

Es evidente la problemética que afecta el desarrollo de la empresa automotriz
Alava lo que ha ocasionado pérdidas de clientes con el pasar del tiempo pues en la
actualidad disponen de una estructura obsoleta que nunca ha sido modificada, su
falta de planificacion en el cumplimiento de objetivos, falencias entre las areas
administrativas y operativas debido a que carece de comunicacion en ambos
departamentos, no cuenta con un organigrama definido, politicas, manual de

funciones, lo que genera dificultad en la adaptacion del personas en sus labores



diarias obligando al administrador de la empresa a otorga responsabilidades segun
como se vayan presentando las necesidades.

En estos ultimos afios no se han obtenido ganancias debido al deficiente servicio
que ofrece la empresa de servicios automotrices “Alava” y por otra parte el
decaimiento de la economia local que no han tenido un crecimiento sostenido en

el Cantdn provocando que el uso del servicio disminuya considerablemente.

Por este motivo es necesario aplicar herramientas administrativas que permitan a
la organizacion ganar un espacio en el mercado dandose a conocer por la calidad
del servicio que puede llegar a ofrecer, alcanzando de esta manera un nivel

competitivo elevado que le conceda enfrentar los desafios a futuro.

Alternativas de Solucion

Por la problematica expuesta se ha llegado a la conclusion que la Empresa de
Servicios Automotrices Alava necesita de una adecuada estructura en la
organizacion que contribuya al mejoramiento de la administracion, elaborando un
DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA DE SERVICIOS
AUTOMOTRICES ALAVA S.A. ubicada en el Canton Playas, Provincia del

Guayas.

Que permita fortalecer la gestion que realizan los directivos mejorando los
procesos que se desarrollan en la organizacion, brindando seguridad que los
colaboradores necesitan para realizar su trabajo con mayor eficiencia y eficacia,

dando como resultado un mejoramiento en el servicio que se brinda a los clientes.

El contar con esta herramienta administrativa es muy beneficioso para la
organizacion ya con el aumento de cliente se mejorara la rentabilidad de la
empresa mejorando su infraestructura y generando mayores ganancias para los

Directivos y sus colaboradores.



Para eso se debe realizar un estudio de los sectores que se han descuidado para
empezar la promocion agresiva de la empresa con el claro objetivo de captar el
mayor numero de clientes que se pueda para finalmente cumplir con las metas

plateadas.

La importancia del estudio radica en el comportamiento de los factores internos y
externos de la empresa, que afectan la estabilidad de la empresa en el mercado de
servicios de mantenimiento automotriz, sabiendo la fortalezas y debilidades de la
organizacion se podran crear alternativas de solucion validas que mejoren la

gestion administrativa logrando de esta manera la fidelidad de los clientes.

Desarrollando un Disefio Organizacional se creara una estructura organizacional
de acuerdo a las expectativas del mercado, fortaleciendo los procesos que se
realizan diariamente en la empresa de Servicios Automotrices “Alava”, para ello
se crearan estrategias que mejoren el servicio al cliente capacitando al personal

para que brinden una atencion de calidad a los clientes de la empresa.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera influye la implementacion de un Disefio Organizacional en la
productividad y eficiencia de la Empresa de Servicios Automotrices Alava S.A.,

en el Canton Playas de la Provincia del Guayas, afio 2015?

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera incidira la aplicacion de los fundamentos tedricos en la
elaboracion del Disefio Organizacional para la empresa de Servicios Automotrices

Alava?



¢Como influye la aplicacion de las estrategias metodologicas en la aplicacion del
Disefio Organizacional para la Empresa Alava?

¢De qué manera se obtendran la informacidn necesaria para la elaboracion de la

propuesta planteada?

¢Cuéles seran las técnicas necesarias que se aplicaran para el desarrollo de la

Propuesta?

¢Cuéles seran los lineamientos que se aplicaran para el desarrollo del Disefio

Organizacional para la empresa Alava?

¢Qué servicios ofrecera la empresa “Alava S.A.” para captar la atencion de los

clientes?

¢Qué importancia tiene para la organizacién la elaboracion de un Disefio

Organizacional?

EVALUACION DEL PROBLEMA

Los aspectos que permitiran evaluar el presente estudio de investigacion seran los

siguientes:

Claro: El disefio organizacional que se va a proponer esta escrito en términos
precisos y claros debido a que el modelo se basé en las teorias de Ailed Labrada
Sosa - Richard Daft los cuales han tenido el éxito en otras organizaciones las

cuales han logrado el éxito esperado.

Evidente: Segun el andlisis preliminar se observaron las falencias que presenta la
Empresa de Servicios Automotrices Alava en su gestion administrativa ya que

dificulta que la organizacidén cumpla con sus objetivos planteados.



Concreto: Es concreto ya que el estudio es medible y se especifican las
estrategias necesarias para mejorar la estructura deficiente que actualmente

presenta la organizacion.

Relevante: El estudio establecer una alternativa de solucion de acuerdo a las
reales necesidades de la organizacion y del mercado actual debido a la

competencia que existen en este tipo de servicios.

Original: La investigacion es original ya que se basé en la situacion actual de la
organizacion para la estructuracion de la propuesta, elaborando estrategias

solidadas que faciliten la comprension por parte de los Directivos de la empresa.

Factible: La propuesta es factible porque la empresa en la actualidad cuenta con
los recursos necesarios para implementar el Disefio Organizacion ya que se
definié un presupuesto de acuerdo a la situacion real y actual de la empresa de
Servicios Automotrices Alava.

JUSTIFICACION

JUSTIFICACION TEORICA

El disefio organizacional es la descripcion y categorizacion de los elementos que
componen la estructura organizacional, ya que se establecen las funciones, lineas
de mando, normativas, estilos gerenciales, con el objetivo de dar soluciones a
situaciones que afecten el desarrollo de la empresa, enfrentado las situaciones que

surjan del medio externo.

Por las falencias que presenta la empresa de Servicios Automotrices Alava se
podra crear una adecuada estructura organizacional que facilite la distribucion de

los cargos y funciones de cada uno de los colaboradores para evitar los conflictos



internos que pongan en peligro el cumplimiento de los objetivos planteados a fin

de que la empresa sea competitiva en el mercado.

La aplicacion de esta herramienta administrativa facilitara y encaminara a la
organizacion al éxito empresarial, debido a que se realizara un analisis inicial de
la situacional para conocer las fortalezas y debilidades que afectan el adecuado
desarrollo de la organizacién. La creacion de un ambiente adecuado a través de la
implementacion de normas, procedimientos necesarios hara que los colaboradores
se sientan encaminados a cumplir con eficiencia las actividades que tendran que

cumplir para contribuir con las metas de la empresa.

El desarrollo del Disefio Organizacional se fundamento en las teorias de diferentes
autores para proponer un disefio valido que beneficie y contribuya con la empresa
de Servicios Automotrices Alava, ajustandolo a su situacion actual para que su
ejecucion sea viable. Mediante este disefio se busca proporcionar a la
organizacion cierto grado de eficiencia y eficacia en el desarrollo de procesos que
diariamente se deben ejecutar, trasformando las debilidades y carencias en

fortalezas.

JUSTIFICACION METODOLOGICA

La implementacion de un Disefio Organizacional en la empresa de servicios
automotrices Alava permitira disminuir el impacto del ambiente externo de
manera que la organizacién se pueda adaptar a las situaciones y factores que
puedan afectar su desarrollo, para lograr un adecuado posicionamiento en el
mercado aumentando asi el numero de clientes para que la empresa pueda ser

competitiva.

La estrategias metodologias que se propondran en este apartado facilitaran la
recoleccion de informacién valida y confiable con la que se estructurara el Disefio

Organizacional, captando las necesidades que presenta la empresa Alava para
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establecer estrategias que minimicen los factores que ponen en riesgo la

estabilidad comercial de la organizacion.

En el presente estudio se realizard una investigacion de mercado con el proposito
de detectar las posibles situaciones por las que el cliente no acude a solicitar los
servicios a la Empresa Alava, el objetivo es realizar una propuesta valida para
incentivar y captar un mayor nimero de usuarios para la empresa. Servicio Alava
es una organizacion con fines de lucro que se desarrolla en un area comercial que

busca responder a las necesidades del mercado actual.

Se entrevistard a los colaboradores para que puedan expresar su malestar al no
contar con los recursos necesarios para desarrollar su trabajo con el propoésito de
conocer las falencias dentro de la estructura organica que afectan el cumplimiento

de los objetivos organizacionales.

La metodologia se enfocara en los aspectos cualitativos y cuantitativos para el
desarrollo de la investigacion con el objeto de conocer los procesos que se llevan
a cabo en la organizacion para establecer la herramienta administrativa necesaria
que permita que la organizacion logre altos niveles de productividad vy
rentabilidad.

JUSTIFICACION PRACTICA

La empresa de servicios Automotrices Alava oferta a la comunidad del Canton
Playas los siguientes servicios: Suspension, Alineacion y balanceo, cambios de
neumaticos, venta de lubricante de calidad para todas las marcas, cambios de
aceites, cambios de filtro de gasolina, lavadas completas, engrasada, pulverizada,
limpieza de inyectores, empastado, revision de todos los sistemas de los
vehiculos. El disefio organizacional es fundamental para la empresa ya que

fortalecera la gestion administrativa ya que facilita la creacion de estrategias para
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que se puedan cumplir con los objetivos y metas organizacionales brindando una

adecuada atencién a los clientes.

Su ejecucidon es necesaria para alcanzar el éxito organizacional, se iniciara
reestructurando el organico funcional de manera que los colaboradores cuenten
con un manual de funciones, para el desarrollo eficiente de sus actividades
laborales, definiendo la jerarquia de los puestos podran resolver los problemas que
se les presentan de manera rapida y oportuna sin que éste afecte al desarrollo

organizacional de la misma.

Aplicando la herramienta administrativa se podran resolver muchos problemas y
conflictos que se presenten en la empresa tanto en la parte administrativa y
operativa de la organizacion, satisfaciendo las necesidades del personal
otorgandole las herramientas necesarias para cumplir a cabalidad con las tareas

encomendadas alcanzando un alto grado de eficiencia.

Es necesario que la empresa realice una adecuada planificacion y control de las
estrategias que se necesitaran implementar, que les permita verificar una a una a
fin de que se cumplan en el tiempo establecido y se demuestre el beneficio de su
aplicacion a través del logro de las metas establecidas.

La implementacién de un Disefio Organizacional para la empresa permitira
reducir los costos relevantes de tiempo y dinero dando como resultado la
agilizacion de actividades y decisiones que conlleva el retraso de las labores.

En la actualidad las empresas exitosas tienen que reformarse constantemente e
innovar sus sistemas adecuandose a las nuevas circunstancias. en esta época los
negocios son el éxito o fracaso de acuerdo al desenvolvimiento de su capital
humano, para que este funcione las empresas deben estar bien estructuradas con el
fin de que el personal sepa perfectamente cuéles son sus funciones y pueda

desenvolverse, creando asi un buen sistema de trabajo.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Elaborar una adecuada estructura organizacional, mediante la aplicacion del
analisis situacional de la empresa, logrando una administraciéon efectiva que
cumpla con las metas empresariales de Servicios Automotrices Alava, del Cantén

Playas, Provincia del Guayas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Fundamentar los elementos tedricos del Disefio Organizacional argumentando
y analizando en forma general los criterios contribuyendo con el desarrollo

del presente trabajo.

e Disefar estrategias metodoldgicas adecuadas en base a los instrumentos,
técnicas y métodos idoneos que faciliten la recoleccion de informacion para el

adecuado desarrollo de la propuesta.

e Interpretar los resultados en base a los graficos estadisticos para el analisis de
la informacion que permita conocer las falencias que actualmente presenta la

organizacion.

e Desarrollar un Disefio Organizacional mediante el la realizacion de un
analisis FODA para mejora la administracion efectiva de la Empresa de

Servicios Automotrices Alava S.A., del Canton Playas.
e Ejecutar el presente disefio organizacional en la empresa de Servicios

Automotrices Alava mediante la adopcion de las estrategias que permitan

cumplir las metas planteadas.
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HIPOTESIS

Influencia de la implementacion de un Disefio Organizacional mediante una
estructura organizacional que permitird el desarrollo de una administracion
eficiente en la empresa de Servicios Automotrices Alava S.A. del canton Playas,

Provincia del Guayas.

Variable Independiente:

Estructura Organizacional

Variable Dependiente:

Administracion Efectiva

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.

Consiste en el disefio de una matriz en la que consta de la hipotesis, las variables y
las definiciones o conceptualizaciones de cada una de las variables, las
dimensiones que contemplan las definiciones, los indicadores que conforman las
dimensiones, los items que se construyen con los indicadores y los instrumentos
que se van aplicar para la recolecciéon de la informacién que intervienen en el

presente estudio para la constitucion de la propuesta.
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TABLA #1 OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

VARIABLE
INDEPENDIENTE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Interno (Cudles son las fortalezas vy
Analisis situacional Extgr_n_o debilidades de la organizacion?
Andlisis de Porter
Mision y vision ¢La empresa Automotriz Alava
- . Objetivos tiene definida la  filosofia
Proyeccion estrategica Valores empresarial? Entrevista
Estrategias
Estructura
Organizacional
La estructura . ) Clientes y proveedores ¢Existe en la organizacion
organizacional se | Gestion de necesidades | o 0o e Kol y externas normas para regular los procesos
fundamenta en el Satisfaccion de las necesidades internos?
establecimiento de los
niveles jerarquicos, las
funciones y Estructura formal
responsabilidades  de Organico funcional ¢Cuenta la organizacién con una Encuesta
cada uno de los . Politicas estructura organizacional
integrantes  de  la | Proyeccion  de  la | 1gcnglogia de informacion adecuada de acuerdo al servicio
empresa estructura

Efectividad
organizacional

Sistemas de control
Cuadro de mando integral

Eficiencia
Eficacia
Evaluacion

que brinda?

¢(lLa  empresa cumple con
efectividad los procesos que
deben realizar diariamente?

Fuente: Datos de la investigacion
Elaborado por: Gianella Vaque Reyes
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TABLA # 2 OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
INDEPENDIENTE
¢La empresa cumple a
Administracién efectiva | Aspectos constitutivos Datos historicos cabalidad con  los
Es un método que se Actas, permisos reglamentos que
refiere a que la empresa Inversiones demanda la Ley?
logre sus resultados mas
eficientes con la
finalidad de que cumpla Entrevista
con los objetivos Humanos ¢La empresa dispone de
establecidos a largo o | Recursos Materiales los recursos necesarios
corto plazo. Técnicos para el cumplimiento de
las actividades?
Encuesta
Lavadora ¢Cuales son los

Productos y servicios

Plan de accion

Lubricadora
Vulcanizadora
Mantenimiento

Indicadores
Responsables
Financiamiento

servicios que ofrece la
Automotriz Alava a sus
clientes?

¢Cuenta la empresa con
el financiamiento
adecuado para la
ejecucion del Plan de
accion?

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Gianella Vaque Reyes
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CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 DISENO ORGANIZACIONAL

1.1.1 Definicion de Disefio Organizacional

El disefio organizacional es una herramienta administrativa que facilita la
determinacion de una adecuada estructura organizacional para la implementacion
de estrategias que permitan cumplir con los objetivos y metas planteadas por la
empresa. Se incluyen las diferentes areas del talento humano, tecnologia y tareas

especificas de la organizacion.

De acuerdo a (Gilli, Arostegui, & Doval, 2013), al Disefio Organizacional, se la
define como:

“El disefio permite a las organizaciones generar estructuras y procesos nuevos, en
funcién de las exigencias del contexto y de las estrategias. En consecuencia,
implica la forma en que se administraran las transiciones de las organizaciones”
Pag. 38.

Segun(Daft, 2011), nos dice que el diseno de organizacional es “La

administracion y ejecucion del plan estratégico”. Pag. 58.

Es un proceso donde los directivos de la organizacién toman las decisiones
acertadas a fin elaborar estrategias adecuadas, mediante la ejecucion de tareas
precisas para el cumplimiento de las metas a largo o corto plazo. El objetivo de
elaborar un disefio organizacional es dividir el trabajo en diferentes tareas
logrando la coordinacion de las mismas. Los autores mencionan que en él presente
investigacion los directivos tienen que llevar el control de la administracion de la
instituciéon visionando estrategias que le faciliten el cumplimiento de sus

objetivos.
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El autor(Fierro, 2009), indica que:

“El disefio organizacional es proceso, donde los gerentes toman decisiones donde
los miembros de la organizacion ponen en practica dicha estrategias. EIl disefio
organizacional hace que los gerentes dirijan la vista en dos sentidos; hacia el
interior de la organizacion y hacia el exterior de su organizacion. Las decisiones
sobre el disefio organizacional con frecuencia incluye el diagnostico de multiples
factores, entre ellos la cultura de la organizacion el poder y los comportamientos

politicos y el disefio de trabajo”’Pag. 26

El Disefio Organizacional es una herramienta administrativa utilizada para que la
empresa alcance la representatividad y sea competitiva en el mercado del Canton
Playas de la Provincia del Guayas, para ello es necesario realizar un diagndstico
interno para encontrar las falencias de la empresa y poder asi elaborar estrategias
que minimicen estos problema con el proposito de cumplir con los objetivos

organizacionales, ganando asi la fidelidad de los clientes.

1.1.2 Modelos de Disefio Organizacional.

Toda organizacion es un ente que se crea para lograr u alcanzar una meta, y para
poder cumplir a cabalidad con este proposito, las personas que estan inmersas en
dicha organizaciéon deben conocer de manera clara lo que deben hacer y como
deben hacerlo, con la finalidad de tener todos un objetivo en comin. La finalidad
de realizar un modelo de Disefio Organizacional consiste en establecer un sistema
de funciones que deberan desarrollar los miembros de las organizaciones a fin de

trabajar de forma Optima alcanzando los objetivos y metas establecidas.

Las metas que persiga la institucion se elaborara una estructura que se adapte a las
actuales necesidades de la organizacién a fin de cumplir con los procesos
establecidos el modelo depende de la naturaleza de la organizacion y los desafios

que enfrentan.
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En la actualidad existen diferentes modelos organizacionales establecidos por los
diferentes autores donde establecen su propio criterio de una estructura ideal para
las organizaciones adaptado a las necesidades de cada empresa, entre ellos
tenemos a: Modelo elaborado por Ailed Labrada Sosa, Modelo basad en las

teorias de Henry Mintzberg y Modelo de Richard L. Daft.

1.1.2.1 Modelo elaborado por Ailed Labrada Sosa.

El Modelo de Ailed Labrada Sosa responde a las necesidades de la organizacion
de contar con una herramienta complementaria que permita dar un mejor enfoque
a las instituciones que adopten este tipo de instrumentos, dando enfoque a los
procesos y competencias que desarrollan, considerando la integracion, aplicacién
y ejecucion de sistemas tecnoldgicos que ayuden al control de las tareas

especificas.

El modelo sirve de base para la elaboracion del Disefio Organizacional obteniendo
diferentes resultados de acuerdo al analisis preliminar que se debe realizar en toda
institucién, determinando las falencias que impiden su desarrollo. Ademas
facilitan la gestion de nuevas formas de atencion al cliente mediante este disefio se
implementara sistemas como las TIC, que aporten a la efectividad de los procesos

y a la interrelacion de los colaboradores y clientes.
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GRAFICO # 1 Modelo de Disefio Organizacional de Labrada Sosa

Fase I: Preparacién y analisis Fase II: Proyeccion estratégica y gestion Fase lli: Disefio de los procesos y
organizacional de las necesidades Sistema de gestion y control

oy TRy G

Definir mision, vision, Determinar los ]
Cenr I;: 1 = objctivos estratégicos, procesos, claves de i D'T::‘:m:' .
‘“":” estrategias generales, gestibn y apoyo. :
trabaje g planes de accidn y ; ]
competencias
organizacionales

Fase IV:Estructura organizativa y
reglamento interno

: Diseiiar los puestos
Elaborar mapa de : por competencias
Elaborar el procesos : [

disedio del Identificar s

proyecto productos o servicios DiseRar los procesos : de la organizacién
organizacional ¥ lincas de |

Disediar la estructura

de la organizacion :

Definir clientes y { Disedar los sistemas de

Establecer el
proveedores :::‘:;:;6': | reglamento interno de

‘ : g la organizacion
Declarar ¢l contexto, ¢l . :
entorne y la historia de Determinar las Automatizar los i e Fstablecer o codign
Relaciones internas procesos de ética
la entidad. y externas ! ¢

Antecedentes, Modclos

de referencia ‘

nacionales ¢ Definir la atencion y
internacionales. Marco satisfaccion de las
Juridico y normativo. necesidades de los h Definir el modelo de Disedar ¢l sistema de

clientes gestion de la Elaborar el cuadrode [ |  control interno y el

S mando integral sistema de control de
organizacion
gestion

Fuente: Modelo de Disefio Organizacional Entomno Eactoral
Elaborado por: Labrada S. Ailed
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A continuacion se detallaran las cuatro fases que indica Labrada Sosa
comprendidas en el modelo que propone:

Fase 1. Preparacion y analisis organizacional

En esta fase el autor indica que los investigadores conciben el proyecto mediante
reuniones de trabajo con los integrantes de una institucién a la que pretenden
realizarle el respectivo disefio, para ello es necesario que se investiguen los

antecedentes de la empresa.

Fase 2. Proyeccion estratégica y gestion de las necesidades.

En esta fase luego de haber realizado el analisis de los antecedentes de la empresa
se detectan los factores internos y externos que afectan al desarrollo de la
organizacion es por ello que de acuerdo a la situacion se establecen las estrategias
que la empresa debe aplicar identificando el tiempo vy las tareas para alcanzar los

objetivos estratégicos.

Fase 3. Disefio de los procesos y sistemas de gestion y control.

En esta fase se identifican las necesidades que tiene la empresa en cuento a sus
gestiones y control de colaboradores, para ello es necesario contar con la opinién
de los involucrados de manera que se implementen los sistemas acorde a las

necesidades de los mismos.

Fase 4. Estructura organizativa y reglamento interno.

Para esta fase se determinan los puestos de trabajo de la empresa y se realiza el
manual de funciones de cada cargo asignado de manera que se eviten duplicidad

de funciones, ademas de contar con el perfil que requiere cada puesto, aspecto

importante para la seleccion del personal.
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1.1.2.2 Modelo basado en las teorias de Henry Mintzberg

El modelo realizado por Henry Mintzberg establece que toda actividad comercial
que es desarrollado por una entidad implica dos requerimientos centrales los

mismos que se detallan a continuacion:

e Ladivision del trabajo entre varias tareas que deben ser realizadas.

e Lacoordinacion entre esas tareas para llevar a cabo la labor colectiva.

El autor mencionado propone este modelo debido a que indica que toda
institucion debe constituirse por cinco partes, las mismas que de acuerdo al
tamafio puede variar segun el entorno y mercado que presente, la tecnologia y
otros factores.

1.- Cumbre estratégica (alta gerencia)

2.- Linea media (Gerentes, es decir los mandos de alto rango como la direccion)
3.- Ndcleo operativo (Personal que se encarga de los procesos)

4.- La estructura técnica o tecno estructura (Expertos en la estandarizacion del
trabajo)

5.- Staff de apoyo (unidades que ofrecen servicio directo al resto de la

organizacion

Henry Mintzberg identifica las diferentes modalidades donde una persona puede
interactuar de acuerdo a la organizacion de la empresa, donde conceptualiza e
identifica rapidamente la estructura, la estandarizacion de los procesos de trabajo
por cada producto brindado en los que los colaboradores mediante sus

conocimientos aplican para brindar la calidad deseada.
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1.1.2.3 Disefio Organizacional segin Richard Daft

El autor Griffin (2011) dice que el Disefio Organizacional: “Es el conjunto general
de elementos y las relaciones entre ellos que se emplean para administrar a la
organizacion total. Asi el disefio organizacional es un medio para implementar

estrategias para alcanzar las metas organizacionales” Pag. 371

El autor es claro en mencionar que las actividades realizadas de forma conjunta
son importantes ya que los involucrados de una institucién agrupan sus esfuerzos,
capacidades, habilidades y destrezas con el fin de obtener mejores resultados en
beneficio de la empresa mediante el cumplimiento de los objetivos, metas y

estrategias aplicadas.

Asi mismo (Daft, 2005)indica que: “las organizaciones como entes sociales,
dirigidas a metas disefiadas con una estructura deliberada y con sistemas de

actividad coordinados y vinculadas con el ambiente externo” Pag. 39

Este modelo hace referencia a la importancia que tienen los altos directivos dentro
de las organizaciones, debido a que son estos los que direccionan a las empresas
para luego ser disefiadas. El proceso es analizar los entornos internos y externos
de la organizacién y junto con ello definir metas visién y misién, para luego

determinar las estrategias que se pretenden alcanzar.

El modelo que propone el presente autor recomienda estructurar los aspectos
internos como externos de la empresa este consta de cuatro etapas; la primera
identificar la situacion de la organizacion, la segunda establecer y definir
correctamente la administracion estratégica, reestructurar el disefio organizacional
de la empresa es la tercera parte y finalmente presentar los resultados de
efectividad mediante la aplicacion de los recursos econdémicos, tecnoldgicos,

materiales y humanos que permitan alcanzar los resultados deseados.
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GRAFICO # 2 Modelo de Disefio Organizacional de Richard Daft
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1.2 ELEMENTOS DEL DISENO ORGANIZACIONAL

1.2.1 Analisis Situacional

El analisis de la situacion es un estudio del ambiente que rodea a la empresa en un
determinado tiempo donde se determinan e identifican las oportunidades
comerciales que se presentan dia a dia. Este analisis se realiza bajo los pardmetros
de la herramienta FODA donde se investiga aspectos internos como externos, que
permite obtener el diagnostico correspondiente para la posterior toma de

decisiones.

1.2.1.1 f.o.d.a.

El FODA es una herramienta indispensable que sirve para el analisis de una
empresa, que permite examinar todos los aspectos de un negocio, este instrumento
importante consta de dos partes; la parte interna que corresponde aspectos como
las fortalezas y debilidades y la parte externa que abarca las amenazas y

oportunidades.

Fortalezas

Las fortalezas son aspectos internos de la empresa o de las habilidades que cuenta
el personal involucrado en la misma, lo que permite lograr la competitividad en el
mercado.

Debilidades

Es otro de los factores internos, es decir aquellas falencias y problemas que se dan
en una empresa, sin embargo estas pueden ser solucionadas mediante la aplicacién

de estrategias que minimicen este tipo de aspectos negativos que impiden el

crecimiento de la empresa.
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Oportunidades

Las oportunidades factores que representan ventajas que presenta el mercado para
el crecimiento de la empresa mediante la aplicacion y ejecucion de actividades
que eleven la competencia logrando alcanzar las metas que pretende cumplir la

empresa.

Amenazas

Son situaciones criticas que presenta el mercado que en su totalidad no se pueden
evadir pero si minimizar mediante la ejecucion de planes que reduzcan el efecto

perjudicial en las actividades realizadas.

1.2.1.2 Matriz Estratégica

David, Fred (2007): “Elaborar la matriz FODA implica tener un listado de
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas correspondientes, y cuya
siguiente etapa es realizar una matriz que se deriva de la denominada como
MAFE (amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas), desarrollando cuatro
tipos de estrategias” Pag. 78

La presente matriz parte de un andlisis de factores tanto internos como externos de
la organizacién que se pretende estudiar, de esta manera, se identifican los
aspectos a beneficio y los que se presentan en contra de la misma, para
posteriormente elaborar las respectivas estrategias que se aplicaran para el

mejoramiento de la institucion.

A continuacién se muestra un modelo de la matriz FODA donde consta de varios
cuadrantes que permiten el analisis y elaboracion de las estrategias acorde a los
factores que presenta actualmente la empresa y las necesidades y exigencias que

desea cubrir.
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TABLA # 3 Matriz foda

FACTORES
INTERNOS FORTALEZAS DEBILIDADES
FACTORES EXTERNOS ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO
OPORTUNIDADES
ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA

AMENAZAS

Fuente: Matriz foda
Elaborado por: Gianella Vaque Reyes

1.2.1.3 Anélisis de Porter.

El andlisis de las cinco fuerzas de Porter es un modelo estratégico creado con el
objetivo de evaluar la posicion estratégica de una empresa, ademas permite
calcular la rentabilidad de un sector; las cinco fuerzas de Porter son: amenazas de
nuevos competidores, poder de negociacion de los clientes, amenaza de productos
y servicios sustitutos, poder de negociacion de los proveedores y la rivalidad entre
los competidores existentes. Esta herramienta es Gtil para analizar el mercado
estableciendo estrategias que permitan ganar la representatividad en el mercado,

minimizando de esta manera la incidencia de nuevos competidores.

De esta manera, se requiere aprovechar las oportunidades y hacer frente a las
amenazas, debe utilizar esta herramienta de gestion para lograr un mejor analisis

del entorno de la empresa o de la institucién a la que quiere o se pertenece.

Este estudio permite identificar competidores y a ejecutar acciones que favorezcan
el crecimiento empresarial de la misma, el objetivo de este analisis es proteger a la
empresa de estos aspectos y ponerlas a beneficio de la institucion mediante
estrategias que se deberan usar de acurdo a lo estudiado y analizado en

determinados tiempos.
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1.2.1.4 Matriz efe y efi

La matriz de evaluacion de factores externos (EFE) permite ponderar asignando
calificaciones a cada aspecto externo (oportunidades y amenazas) identificadas en
la matriz FODA la misma que posteriormente de acuerdo al indice obtenido

determinara bajo que pardmetros se encuentra la empresa.

Asi mismo la matriz de evaluacion de factores internos (EFI) a los aspectos
identificados como las debilidades y fortalezas se procede a calificarlos
obteniendo resultados que permitira identificar en que rango se encuentra la

empresa.

La asignacion del peso para cada aspecto interno y externo es de 0 en caso de no
ser importante hasta 1.0 que corresponde una alta importancia en la empresa, estas
ponderaciones se las asigna de acuerdo al mercado donde se encuentra situada la

empresa en estudio.

TABLA N #4 Matriz de evaluacién de factores internos y externos

FACTOR A ANALIZAR PESO CALIFICACION | POND.

FORTALEZA
1

DEBILIDADES

T

TOTAL

Fuente: Matriz efi y efe
Elaborado por: Gianella VVaque
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1.2.2 Proyeccion Estrategica

1.2.2.1 Misién

La mision empresarial es aquella conceptualizacion donde indica la razén de ser
de la empresa ademas de la finalidad que tienen mediante las actividades
realizadas apuntando al éxito esperado en un determinado tiempo, da a conocer lo

que pretende cumplir en la sociedad y de qué manera actuara para conseguirlo.

Lovagnini, A. (2011) menciona que: “La mision es una frase de foco "interno”
que indica la razén de la existencia de la organizacion y el proposito basico hacia
el que apuntan sus actividades. Implica responder basicamente a tres preguntas

clave:

1) ¢Qué necesidades o deseos estamos satisfaciendo y quién es nuestro cliente?
(quién es nuestra demanda);

2) ¢Con qué productos / servicios daremos mayor satisfaccion a nuestros clientes?
(cual es nuestra oferta);

3) ¢Con qué ventaja competitiva nos diferenciaremos de la competencia? (Cudl
sera nuestra habilidad distintiva y creacion de valor).” Pag.48

1.2.2.2 Visién

Una vision organizacional, es la determinacion de lo que la empresa sera en un
futuro, hacia donde quiere llegar la organizacion y como debera lograrlo. En
algunas ocasiones se confunde la vision con el propdsito organizacional, pero

cabe recalcar que éste ultimo es menos intangible que la vision.

Lovagnini, A. (2011), plantea que, “La vision es una frase concisa que describe
las metas de mediano y largo plazo y es de foco externo, orientada al mercado. La
vision deberia expresar de una manera solidaria y visionaria como quiere la

organizacion ser percibida por el mundo”. Pag.49
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La vision establece el futuro de la organizacion en un tiempo determinando dando
a conocer si en algin momento dado lograra la representatividad en el mercado en

el cual se desarrolla.

1.2.2.3 Objetivos

Los objetivos son el resultado que una organizacion pretende alcanzar a corto,
mediano y largo plazo, es decir las metas que se desean alcanzar para convertir a
la empresa en una entidad competente en el mercado. Los objetivos deben ser
medibles, alcanzables, realistas, coherentes, para que se puedan cumplir en el

plazo establecido.

El autor Chiavenato, I. (2010) menciona que: “Los objetivos son las metas
colectivas de acuerdo con la significacion social. Las empresas son unidades
sociales que procuran objetivos especificos: su razon de ser es servir a esos
objetivos. Para una organizacion, un objetivo es una situacion deseada que debe

alcanzarse” Pag. 38.

El objetivo es la planificacién de una meta o propdsito que se requiere alcanzar,
este puede ser alcanzado de forma individual o grupal, pero en ambos casos los
esfuerzos se veran reflejados al final de una actividad cuando se alcancen los
objetivos propuestos. Es importante que en una organizacion se establezcan los
objetivos institucionales y los colaboradores deben apoyar para el cumplimiento

de los mismos.

1.2.2.4 Estrategias

Las estrategias son un conjunto de tareas o acciones previamente planificadas para
ser desarrollados en un determinado tiempo por una empresa, que permitira el
incremento de clientes, rentabilidad, ingresos, entre otros aspectos importantes,
para ello es necesario realizar el respectivo analisis de lo que verdaderamente

necesita la empresa.
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Cedefio (2007) en el libro de su autoria, define la estrategia como: “el entramado
de objetivos 0 metas y de las principales politicas y planes de accién, conducentes
al logro de esas metas, formulado de manera que quede definido el negocio en el
cual va a estar la compafiia que es en el presente y que va a ser en el futuro” pag.
163

Las estrategias son planificadas ademas de identificar y determinar las acciones
que se deben realizar para lograr la estrategia planteada y por lo tanto a que

objetivo contribuye como tal.

1.2.2.5 Plan de accion

El plan de accion es representacion esquematica de las tareas que deben realizarse
para lograr la estrategia deseada, en donde ademas de las actividades muestra el
responsable de aquellos actos y el tiempo en el que se va a desarrollar, también
muestra el indicador al que va a aportar dicha estrategia, mediante el uso de los

recursos requeridos.

1.2.3 Gestion de las necesidades

1.2.3.1 Clientes

Los clientes son aquellas personas o empresas que adquieren un bien o servicio de
acuerdo a sus necesidades para uso propio o ajeno, mediante el intercambio
monetario por lo comprado, los clientes son el motor de toda empresa ya que por

ellos se debe su existencia y la creacion e innovaciéon de los productos en el

mercado, si no existiera la necesidad de adquirir, no existieran los clientes.
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1.2.3.2 Proveedores

Los proveedores son personas o empresas que abastecen de insumos, materiales,
tecnologia entre otros aspectos que necesita otra empresa. Estos se rigen bajo
normas que resalta la empresa contratante como tiempo, costo, calidad etc. con el
objetivo de evitar retrasos en los despachos que impidan que el cliente lleve a

tiempo sus productos.

1.2.4 Proyeccion de la estructura organizacional

1.2.4.1 La Estructura Formal

El autor (Conti C. 2009) menciona que: “La estructura organizacional es la suma
total de las formas en que estd dividido el trabajo en las distintas tareas
coordinadas. Sus elementos se seleccionan con el fin de lograr la armonia interna
y la consistencia basica con la situacion de la organizacion, es decir, con su

ambiente” Pag. 6

La estructura de la organizacion, al igual que cualquier plan, tiene que reflejar su
ambiente, por lo tanto se dice que los antecedentes de un plan pueden ser
econdmicos, tecnoldgicos, politicos, sociales o éticos; también lo pueden ser las

de la estructura de una organizacion.

La herramienta importante para permitir aportes de los miembros del grupo que
conforman la empresa de servicios y lograr con eficiencia sus objetivos, tomando
en cuenta que ésta nunca puede ser estatica; hay que considerar que no hay una

estructura de organizacion unica que funciona mejor en todas las situaciones.
La estructura organizacion es una herramienta administrativa que facilitara la

reorganizacion de la estructura organizacional de manera que todos los

colaboradores conozcan cudles seran sus funciones y tareas.
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a) Los organigramas

Son representaciones esquematicas que permiten a los colaboradores conocer la
jerarquia de la empresa a la que pertenece y a quien deben dirigirse de forma

inmediata en situaciones varias.

b) Funciones del organigrama.

De acuerdo al tipo de estructura organica se procede a la elaboracion de un
manual de funciones de cada cargo que requiere la empresa, de manera que los

colaboradores eviten realizar actividades incorrectas o duplicidad de funciones.

1.2.4.2 Politicas Organizacionales

Las politicas y reglas son lineamientos o llamados también normas que se derivan
de las caracteristicas propias de cada empresa considerados previamente, con el
animo de mantener el orden y el empoderamiento hacia la empresa de quienes
cumplen alguna funcion o trabajo dentro de la empresa, estas normas debe
aplicarse diariamente por los colaboradores de cada area que posee la institucion
para alcanzar los objetivos y metas planteadas.

Chiavenato 1. y Sapiro A, (2011), manifiesta: “las politicas son las reglas que
marcan los limites dentro de los cuales deben ocurrir las acciones. Las politicas
son decisiones contingentes que reducen los conflictos cuando se definen los

objetivos, se diferencian dentro del espectro de una amplia jerarquia” Pag. 44.

1.2.4.3 Tecnologia de Informacion

Jos¢ Juan, (2010), indica que: “Un conjunto sistematizado de conocimiento
aplicados a las diferentes areas del ser humano, unidos para la consecucion de un

fin, que es la creacion o invencion de algo, que puede ser desde la fabricacion o
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mejora de un producto hasta la simplificacion o el cambio de un determinado

proceso” Pag. 45

Las tecnologias de informacion son el conjunto de herramientas y sistemas que
permiten la socializacién de un tema determinado de manera que el personal
idéneo conozca las situaciones que se pretende publicar, la aplicacién de estos
sistemas tienen la finalidad de crear cambios significativamente importantes para
la empresa que los adopta cumpliendo con las exigencias del mercado actual, asi
como también del personal que labora en la empresa, ofreciendo un adecuado
ambiente de trabajo que logre incentivar al logro de los objetivos y metas
formulados a través de una programacion oportuna que fomente el desarrollo de la

empresa.

1.2.4.4 Sistemas de Control

Son herramientas que permiten tomar las precauciones durante y después de cierto
periodo de gestion en los procesos realizados en la empresa como en la venta de
servicios automotrices, por cuanto se convierten en una especie de auditoria
interna, en la que a la vez se pueden detectar fallas en la ejecucion de la prestacion

de servicios.

El autor (Fonseca O. 2011) menciona que el control interno: “Comprende el plan
de la organizacion y todos los métodos y procedimientos que de forma coordinada
se adoptan en su negocio para salva-guardar sus activos, verificar la exactitud y
confiabilidad de su informacién financiera, promover la eficiencia operacional y

fomentar la adherencia a las politicas prescritas por la administracion” Pag. 15

Los sistemas de control permitiran que los administradores de la organizacion
puedan observar que todos los procesos que se realizan en ella y de esta manera se
continue con el protocolo adecuado y establecido de acuerdo a los estatutos de la

empresa.

34



1.2.4.5 Vinculos Inter-organizacionales

Los vinculos inter organizacionales o relaciones externas son aquellos convenios
gestionados por una empresa con el objetivo de brindar calidad a los clientes en

momentos emergentes o para beneficiar a los mismos.

La importancia de las relaciones inter organizacionales radica en la adopcién de
calidad de los productos o servicios que ofrece una empresa en particular, por
ejemplo si una empresa no cuenta por algun motivo con un suministro importante
recomienda a la empresa con la que establecié convenio con el fin de que el

cliente satisfaga sus necesidades de adquisicion.

Para el cumplimiento oportuno del convenio o acuerdo se establecen normas de
comun acuerdo en las que se definen detalles fundamentales como los porcentajes
de ganancias entre estas empresas, de manera que ambas empresas reciben

beneficios y generan rentabilidad.

1.2.5 Resultados de Efectividad

1.2.5.1 Eficiencia

Sanchez M. (2008) Indica: “Que representa el conjunto de recursos del equipo
tanto externos (las recompensas de la organizacién, la cultura organizacional),
como internos (la composicion del equipo fundamentalmente los conocimientos y
habilidades de sus miembros, asi como la estructura del grupo y el disefio de la
tarea). Es importante considerar que los insumos, pueden constituir elementos

facilitadores o inhibidores de la efectividad de los equipos” Pag. 4

Se indica que la eficiencia es contar con las destrezas y habilidades para la
consecucion de objetivos o metas planteadas para cumplir un propdésito sobre
algin tema especifico lo que se realizar& mediante la adopcién de equipos
tecnoldgicos o materiales en tiempo determinado, pero siempre encaminados a

conseguir el éxito esperado.
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1.2.5.2 Eficacia

Salas R. (2009) Menciona: “Los equipos de trabajo aportan la diversidad en
conocimientos, actitudes, habilidades y experiencias cuya integracion permite
ofrecer respuestas rapidas, flexibles e innovadoras a los problemas y retos
planteados, promoviendo el rendimiento y mejorando la satisfaccion de sus

integrantes” Pag. 12

La eficacia es la aplicacion de los conocimientos que el personal de una empresa
emplea para la solucion de situaciones emergentes junto con los recursos que
posee la empresa en un determinado tiempo, con el objetivo de alcanzar ciertas
metas antes planteadas con la union de los esfuerzos integrados que faciliten el
cumplimiento adecuado del trabajo sustentado en el maximo rendimiento de los

colaboradores de la empresa.

1.2.5.2.1 Evaluacién

Guerra 1. (2007) define a la evaluacion como: “La determinacion del valor o
mérito del programa o solucién, consisten también en la toma de decisiones
generadas a partir de la informacion recabada, que conlleva a una mejora del

desempefio tanto en programas como en las diferentes organizaciones”

La evaluacion es un proceso dindmico y una herramienta de control que indica las
causas y problemas que afectan a un area especifica, los rendimientos, flaquezas o
aspectos generales de lo que se desea diagnosticar, de manera que permite a los
gerentes identificar las soluciones posibles y asi reorientar propuestas o bien
focalizarse para su posterior toma de decisiones mediante la ejecucion de planes,
programas o estrategias y si es necesario implementar capacitaciones en orden a
mejorar la tarea que estos realizan y también que ayude en el interés econdémico

creciente de la empresa o institucion.
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1.3 ADMINISTRACION EFECTIVA

1.3.1 Datos Historicos

Automotrices Alava S.A., fue fundada el 05 de agosto del afio 1990, por la familia
Alava Bravo, apareciendo como propietaria la Sra. Nelly Bravo, sus instalaciones
estdn ubicadas en el Canton Playas, Av. Sixto Chang, siendo el giro de esta
empresa la prestacion de servicios de lavada, engrasada y pulverizada de
vehiculos livianos y pesados, servicios al parque automotor de empresas publicas
y privadas; venta de repuestos menores, filtros, bujias, grasas, aceites, y materiales

de limpieza.

Automotrices Alava S.A., en sus primeros afios en el mercado se dedico
unicamente al servicio de lavadas y engrasadas, logrando darse a conocer a gran

parte dela poblacién del Canton Playas y sus alrededores.

Después de diez afios de labores, esta empresa necesité ampliar sus instalaciones
pues necesitaba de sum urgencia un equipamiento completo de equipos y oficina

para distribuir su personal y decidieron invertir en infraestructura.

Esta empresa hoy en dia continua siendo en el mercado uno de los mayores
prestadores de servicio del parque automotor del Canton Playas, ya que a mas de
proveer repuestos menores de calidad, incursioné en la linea de maquinaria
pesada (tractores, volquetas, rodillo, cama baja, retroexcavadoras, etc), que en los
tres Gltimos afios ha dado los resultados que esperaba, el incremento en su
infraestructura y la inversion que sus directivos decidieron hacer en cuanto la
diversificacion de sus materiales a ofrecer han ayudado mucho a que esta empresa
continGe ejecutando sus actividades.

Constan con los permisos de ley, como son los del Cuerpo de Bomberos,
Certificado de Salud, Patente Municipal, Permiso de Via Publica, Permiso

Municipal.
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1.3.2 Recursos Disponibles

1.3.2.1 Recursos Humanos

El personal que presta sus servicios en la empresa, son personas capaces y con
experiencia en las labores que se les ha designad, estan distribuidos en Directivos,

Personal Administrativo y Personal Operativo.

El recurso humano de Servicios Automotrices Alava S.A., son personas fieles que
tienen varios afios brindando sus servicios a esta empresa, 1os mismos que han

ganado gran consideracion y aprecio por parte de la gerencia de la empresa.

Pero es necesario indicar que no se han descubierto o desarrollado habilidades en
ellos, pues no se los ha capacitado ni motivado constantemente para que ellos
puedan aportar mucho mas a la empresa no solo con su trabajo sino también con
ideas que puedan ser creativas y ayuden a mejorar el entorno de la empresa tanto

de manera interna como externa

1.3.2.2 Recursos Materiales

Esta empresa cuenta con bienes tangibles como son: terreno propio, sus
instalaciones, equipos de oficina, muebles de oficina, herramientas, etc,

corresponden a los recursos materiales que posee esta organizacion.

A medida que han sido necesitando recursos materiales la empresa los ha ido

adquiriendo, para ayudar a un mejor funcionamiento.

Los directivos estdn conscientes que los recursos materiales resultan
fundamentales para el éxito o fracaso de una gestién administrativa, lo ideal sera
encontrar el equilibrio en lo que se refiere a su utilizacion, pues tan negativo para

la empresa es su escasez como su abundancia.
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1.3.2.3 Productos y Servicios
La linea de prestacion de servicios integrales a vehiculos livianos y pesados es la
base de la empresa, y en cuanto a repuestos menores, se mantiene la linea de

materiales y accesorios.

La empresa ofrece a sus clientes, a continuacion se enlistara algunos de los

servicios y productos que ofrece la empresa:

Limpieza de inyectores

+ Suspension

+ Balanceo

+ Cambio de neumaticos

+ Venta de lubricantes de todas las marcas y para todo vehiculo
+ Cambios de aceite

+ Cambio de filtros de gasolina, aceite, agua, aire
+ Lavadas completas

+ Engrasada

+ Pulverizada

+

+

empastado

1.4 MARCO LEGAL

El marco legal contempla las normas mediante el cual se basa y se estructura el
trabajo de investigacion, desde su fase inicial que abarca el ordenamiento juridico
que estd inmersa la empresa Servicios Automotrices Alava S.A. hasta las
condiciones legales que abarca la propuesta, en cumplimiento de los preceptos de
las normas macro, Articulos de la Constitucién De La Republica Del Ecuador que
respaldan este tema de tesis

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico,

fuente de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las
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personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones y retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y

libremente escogido o aceptado.

Art. 34.- El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas las
personas, y serd deber y responsabilidad primordial del Estado. La seguridad
social se regira por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad,
equidad, eficiencia, subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacion para

la atencion de las necesidades individuales y colectivas.

El Estado garantizard y hara efectivo el ejercicio pleno del derecho a la seguridad
social, que incluye a las personas que realizan trabajo no remunerado en los
hogares, actividades para el auto sustento en el campo, toda forma de trabajo

auténomo y a quienes se encuentran en situacion de desempleo.

Plan Nacional Del Buen Vivir

Es un instrumento adoptado por el Gobierno Nacional actual para determinar las
politicas publicas con la gestion y la inversién publica, el Plan fue elaborado por
la SENPLADES en su condicion de Secretaria Técnica del Sistema Nacional
Descentralizado de Planificacién Participativa. Plantea nuevos retos orientados
hacia la materializacion y radicalizacién del proyecto de cambio de la Revolucion
Ciudadana, a la construccion de un Estado Plurinacional e Intercultural, para

finalmente alcanzar el “Buen Vivir” de las y los ecuatorianos.

El presente estudio esta alineado con el Plan Nacional del Buen Vivir en su

Politica:
+ Estimular las actividades de pequefias y medianas unidades econdémicas

asociativas y de manera que permita fomentar la demanda de los bienes y

servicios que generan empleo a los ciudadanos.
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+ Establecer normas que faciliten el funcionamiento de los procesos que se

llevan a cabo en una organizacion.

+ Capacitar a las asociaciones de pequefios productores y productoras sobre las

demandas internas de bienes y servicios a nivel local y regional.

La empresa de servicios automotrices Alava S. A. contribuye con los objetivos
que rige el plan nacional del buen vivir en su sexto objetivo: Garantizar el trabajo
digno en todas sus formas, este principio estd orientado a reconocer las
habilidades y destrezas de los colaboradores de una empresa ya que son un equipo
que desarrolla actividades encaminadas al éxito que pretende buscar la empresa es
por ello que es necesario que se reconozca de manera significativa al talento

humano.

Es asi como en la empresa se brinda a los colaboradores estabilidad laboral y
seguridad social, de manera que se convierta en un componente de motivacién
para desarrollar con eficiencia sus actividades diarias, para lograr satisfacer las

necesidades de los clientes de la empresa.

La empresa también contribuye de acuerdo al objetivo ocho del plan nacional de
buen vivir: Consolidar el sistema econdomico social y solidario de forma
sostenible, el mismo que indica que busca una equidad entre los ciudadanos para

su transformacion y fortalecimiento en las condiciones laborales.

El presente documento aporta con el objetivo diez donde indica sobre el impulso a
la transformacion de la matriz productiva, debido a que trata sobre las
aspiraciones que cuenta una empresa para crecer significativamente en ciertos
aspectos de manera que se aporte al crecimiento empresarial del pais, mediante la

adopcion de herramientas de mejoramiento.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

El trabajo de investigacion se ha realizado en base a una serie de fases que
implican una planificacion de estudio de campo, aspectos legales tanto en lo
académico como en la empresa en la cual se aplica la labor investigativa,
predisposicion de los directivos de la empresa de Servicios Automotrices Alava
S.A. para colaborar y dar el aval pertinente que faculte la realizacion del trabajo

de investigacion.

Ademas se aplica criterios de investigacion cientifica basadas en la metodologia
de la investigacion, que se complementa con la utilizacién de una amplia
bibliografia de autores especializados en el area administrativa focalizada en el
Disefio Organizacional desarrollado a través de un enfoque cuali-cuantitativo
debido a las dimensiones y los indicadores que se han considerado en la

operacionalizacion de las variables.

Ademas mediante el disefio se definen la manera en la cual se recolectara
informacion relevante al proyecto para eso se recurrio a la investigaciéon de tipo
documental tanto en libros, folletos, articulos, a internet y deméas textos

relacionados con el Disefio Organizacional.

Las técnicas de recoleccion de informacion constituyen una parte fundamental en
la metodologia de la investigacion debido a que se obtendran mediante entrevistas
y encuestas realizadas a los Directivos, personal administrativo, operativo y a los
clientes fijos de la organizacion con la finalidad de obtener datos relevantes que

serviran para el desarrollo de la propuesta.
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2.2 MODALIDAD DE INVESTIGACION

La presente investigacién se basa en la modalidad del proyecto factible o de
intervencion la misma que se utilizara en la investigaciéon y elaboracion de la
propuesta del Disefio Organizacional para la Empresa de Automotores Alava.
Ademas para el estudio utilizaremos el enfoque cuantitativo ya que permitira una

relacion entre la naturaleza del problema representada por un modelo numeérico.

En la presente investigacion se elaborard considerando la investigacion
cualitativa, debido a que se estudio la problematica basada en la situacion actual
de la Empresa Alava, identificado los factores que afectan su desarrollo en el
mercado actual.

Dentro del contexto del presente estudio se identificaron a los clientes fijos los
cuales continuamente se acercan a la empresa para adquirir algin producto o
servicios automotrices; brindandole una atencion de calidad y calidez para
fortalecer la fidelidad de los clientes habituales; ademas de elaborar estrategias

para aumentar el nimero de usuarios en la organizacion.

2.3 TIPOS DE INVESTIGACION

En la propuesta del Disefio Organizacional se utilizara el tipo de investigacion por
el lugar debido a que se analizara la situacién actual en el lugar donde se
desarrollan los hechos, de manera que el estudio quede fundamentado segln la

investigacion realizada. Estos tipos son:

Investigacion Documental Bibliogréafica

La investigacion documental permite establecer criterios de diferentes autores con
el proposito de establecer un modelo organizacional de acuerdo a las necesidades
de la organizacion para posteriormente llevar a cabo el desarrollo de la propuesta.

La investigacion documental es transcendental para el desarrollo de una
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investigacion debido a que enriquecera el estudio ya que se indaga, interpreta,

presenta datos e informaciones que sirven de base para la investigacion.

Para el caso de la Empresa de Servicios Automotrices Alava S.A., se realizara un
analisis preliminar del comportamiento de las personas involucradas en la
organizacion tanto de propietarios, colaboradores y compradores, para detectar las

falencias y determinar la necesidad de contar con un Disefio organizacional.

El proceso que se desarrolla en la investigacion documental es la indagacion de
textos, revistas, articulos, documentales que proyectan diferentes modelos del
Disefio Organizacional, las cuales serviran de base para la propuesta de acuerdo a

las necesidades actuales de la empresa.

Investigacion de Campo

El tipo de investigacion se basa en el enfoque cualitativo y cuantitativo, y debido a
esto va a tener una perspectiva descriptiva - interpretativa en funcion de las
caracteristicas propias del estudio realizado, que van a permitir la recoleccion de
datos e informacién fidedigna en el lugar de los hechos auscultando el criterio
mediante las entrevistas y las respuestas dirigidas en base a las encuestas

aplicadas a los informantes involucrados.

Se describira el problema de la empresa desde el punto de vista organizativo y
como influenciara la gestion administrativa en la comercializacion de productos
automotrices, se analizaran las causas que provocan el deficiente servicio y las

consecuencias econdmicas o pérdidas que traeran para la empresa.

Generando una mala imagen ante los consumidores o compradores, para ello se
deben aplicar estrategias en la que todos los colaboradores tengan participacion
activa en su ejecucion para de esta forma poder cumplir con los objetivos

organizacionales.
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2.4 METODOS DE INVESTIGACION

2.4.1 Método Inductivo

Para realizar el Disefio Organizacional es necesario realizar un estudio de las
caracteristicas o actividades del personal contribuyendo de esta manera con
informacion relevante al estudio de investigacion, para establecer de manera
correcta las estrategias que se deben implementar en el presente proyecto de

investigacion para la empresa Alava.

2.4.2 Método Deductivo

Este método comienza por el andlisis de la informacion general del entorno
estructural y el impacto en los servicios automotrices a investigar para luego
utilizarla en situaciones particulares contribuyendo al desarrollo de la
investigacion. Es necesario indicar que en el estudio €l método permitira
comprender el texto de una mejor forma, de tal manera que se considere explicito
para el personal que ejecutara el trabajo, es necesario contar con un modelo

organizacional que vaya de acuerdo a las necesidades de la empresa.

2.4.3 Método Analitico.

El presente método facilitard descubrir los diferentes elementos que forman parte
de la investigacion, las causas y los efectos que seran analizados con el propdsito
de establecer los aspectos que componen la situacion problematica de tener una
incipiente estructura organizacional, luego de establecer la informacion se
definiran las politicas de trabajo que deberan cumplirse para lograr el objetivo de
la propuesta del Disefio Organizacional para la empresa de Servicios
Automotrices Alava. El método analitico permite analizar cada uno de los
elementos que conforma el problema para conocer las falencias existentes en la

organizacion para la aplicacion de la herramienta administrativa.
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2.5 TECNICAS DE INVESTIGACION

2.5.1 Fuentes Primarias

2.5.1.1 Entrevista

En el presente estudio se utilizd esta herramienta para recolectar informacion
relevante de manera que se pueda establecer una adecuada propuesta de Disefio
Organizacional en la Empresa de Servicios Automotrices Alava, de acuerdo a su
situacion actual para contribuir con el logro de sus objetivos organizacionales.
Determinando de esta manera la influencia de establecer un adecuado Disefio
Organizacional. La entrevista se la realiz0 a los Directivos, Personal

Administrativo y Operarios de la empresa.

2.5.1.2 Encuesta

Es una técnica empleada para recolectar informacion en este caso sera aplicada a
los clientes fijos de la empresa para establecer los problemas y falencias que
causan una mala impresion a los usuarios. La aplicacion de esta herramienta
permitird que se desarrollen estrategias que fortalezcan la gestion administrativa
para ganar rentabilidad en el mercado. La encuesta debe contener preguntas que

direccionen a los usuarios a verter informacion relevante para el estudio.

2.5.2 Fuentes Secundarias
2.5.2.1 Libros

Para el proceso de investigacion se utilizod la investigacion bibliografica la misma
que permitié mediante la teoria de los diferentes autores conocer las diferentes
variables del Disefio Organizacional, esta informacion contribuyo en el desarrollo

de la propuesta.
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2.5.2.2 Documentos

La referencia bibliogréfica del estudio estd basada en documentos especializados
que se utilizaran para profundizar en el analisis e interpretacion del problema,
entre los cuales se tendra informes, libros virtuales, tesis referentes a los disefios
organizacionales los mismos que serviran de apoyo en la elaboracion de la

propuesta.

2.6 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

2.6.1 Guia de Entrevista

La guia de entrevista estd formada por una serie de preguntas estructuradas de
manera que permita al entrevistado dar su opinion de manera concreta referente al

estudio de investigacion.

La entrevista es una conversacién formal entre los directivos de la Automotriz
Alava por esta razon debemos previamente elaborar la presente guia con el
objetivo de seleccionar las preguntas necesarias de manera que contribuyan con la

propuesta del Disefio Organizacional.

2.6.2 Cuestionario

El cuestionario es una guia de preguntas elaboradas de acuerdo a un tema
especifico, el cual permite determinar cuales son las interrogantes adecuadas que
aporten directamente para el tema de investigacion, en funcién de las variables,
las dimensiones que contemplen dichas variables y los indicadores adecuados que
permiten una correcta evaluacién antes de su aplicacion, los instrumentos
contienen respuestas abiertas y cerradas de acuerdo a la técnica e instrumento que
va a aplicar el investigador, acorde a las necesidades del estudio propuesto para el

efecto.
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2.7 POBLACION Y MUESTRA

2.7.1 Paoblacion

Bernal (2010), define a la poblacion como “La totalidad de elementos o
individuos que tienen ciertas caracteristicas similares y sobre las cuales se desea

hacer inferencia” Pag. 160

Es importante establecer la poblacion en la que esta inmersa la investigacion, para
conocer luego de su aplicacién, conocer los efectos de los mismos y que sector va
a ser beneficiado y afectado en el momento de que la propuesta alcance su

viabilidad técnica y econémica.

La poblacién en este tipo de trabajo se la determina con criterio académico, para
que tenga éxito el trabajo y asi evitar la probabilidad de un mayor error estadistico
posible. Asi pues se tomara en cuenta a los directivos, empleados, clientes reales y

clientes potenciales proyectados.

TABLA #5POBLACION

POBLACION CANTIDAD
Directivos 2

Empleados 8

Clientes fijos 200

Clientes potenciales 5000
TOTAL 5210

Fuente: Empresa de Servicios Automotrices “Alava S.A.”
Realizado por: Gianella Lissette Vaque Reyes
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2.7.2 Muestra

Bernal (2010), menciona que la muestra es: “La parte de la poblacion
seleccionada, del cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del
estudio y sobre la cual se efectuaran la medicion y la observacion de las variables
de estudio” Pag. 161.

EL tipo de muestra aplicada es la probabilistica aleatoria para el estudio en la
Empresa de Servicios Automotrices Alava S.A; para el calculo del valor de la

muestra se utilizara la siguiente férmula:

Formula
5210
T
e (N-1)+1
En donde:
n = muestra
N = poblacion (5210)
e=error5% (0.05)
5210
[ ———
(0.05)? (5210-1) + 1
5210
e
0.0025 (5209) +1

5210
e

13,0225+ 1

5210
N= oo

14,0225 n =371
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2.8 PROCEDIMIENTO Y PROCESAMIENTO DE LOS DATOS

2.8.1 Procedimiento

En el disefio de la propuesta de investigacion se aplicaron las metodologias
necesarias para ofrecer la confiabilidad necesaria en la obtencion de los resultados

para ello se van a considerar los siguientes:

1.- Revision bibliografica
2.- Identificacion del problema
3.- Seleccion del problema

4.- Elaboracion del proyecto.

2.8.2 Procesamiento

Para el procesamiento de la informacion se realizaran las siguientes actividades

gue se muestran a continuacion:

1.- Ordenamiento de la informacion.

2.- Tabulacion de los datos.

3.- Elaboracidn de cuadros y tablas

4.- Disefio de graficos.

5.- Andlisis e interpretacion de la informacion.
6.- Elaboracion de la propuesta.

7.- Entrega del informe final.

50



CAPITULO 11l

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

El objetivo primordial de la presente investigacion es contribuir con la
administracion efectiva, mediante la implementacion de un disefio organizacional
apropiado que permita visualizar de mejor manera los niveles de jerarquia dentro

de la empresa de servicios automotrices Alava S. A.

La muestra calculada anteriormente, dio como resultado 371lo que representa el
total de personas que debe ser encuestadas, para ello se elaboré de acuerdo a las
necesidades de la investigacion las debidas preguntas asi como también se
muestran alternativas de respuestas para que los encuestados tengan la facilidad y

rapidez de contestar las encuestas.

La poblacion esta compuesta por los directivos y empleados a los cuales se les
realizo la entrevista es decir a 10 personas lo cual sirvio de base para conocer las
falencias que actualmente presenta la estructura organizacional de la Empresa
Alava. Mediante el guion de entrevistase pudieron establecer las preguntas que
faciliten la recoleccion de informacion necesaria para conocer el ambiente laboral,
jerarquia, estructura organizacional y demas datos relevantes para el desarrollo de

la propuesta.

Las encuestas y entrevistas realizadas fueron con la finalidad de optimizar los
recursos con los que cuenta la empresa como materiales, econdmicos,
tecnologicos y financieros, en donde por medio de la adecuacion de los procesos
de funcionamiento se puede lograr la eficiencia y eficacia en la ejecucion de las
actividades por parte del personal que colabora en la empresa de servicios

automotrices Alava S. A.
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3.1 ANALISIS DE RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS.

3.1.1 Andlisis de resultados de las entrevistas a los directivos.

1.- ¢Cual es la importancia que le presta usted como administrativo la

implementacion de procesos corporativos en la empresa Automotriz?

Las personas entrevistadas mencionaron lo siguiente: En calidad de directivos de
la empresa de servicios automotrices Alava S. A. mencionan que es necesario la
creacion de procedimientos organizacionales ya que durante afios la empresa se ha

manejado de manera desorganizada.

Las empresas familiares en algunas ocasiones suelen llevar a cabo su actividad
econdémica de forma tradicional de compra y venta sin emplear procedimientos
que regulen su actividad comercial. Los directivos de la empresa se mostraron
convencidos e interesados de aplicar herramientas administrativas para aumentar

su rentabilidad.

2.- ¢Considera que para lograr una éptima productividad de la empresa es

necesario que se cuente con la filosofia institucional?

Los Directivos manifiestan que en la actualidad tienen proyecciones que quisieran
implementar dentro de la organizacion en un determinado periodo de tiempo que
solo se quedan en ideas debido ya que por su inexperiencia no pueden ser
plasmados en un documento para que puedan ser puesto en practica por los

empleados de la organizacion.

Tener una vision, valores, politicas y procedimientos, para ellos con el pasar del
tiempo en el mundo de los negocios se ha convertido en algo necesario debido a
gue mejora notablemente la imagen de la empresa, por lo que estan dispuestos a

desarrollarlos para el beneficio de la misma.
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3.- ¢Considera trascendental la difusion y socializacion de la mision y vision
de la empresa automotriz al personal involucrado asi como también a los

clientes?

Los entrevistados mencionaron de manera unanime coincidieron en la respuesta,
en que es muy necesario que sus colaboradores, conozcan cual es la mision y
vision de la empresa, pues son todos los miembros de la empresa quienes hacen
posible llegar con el propdsito de la empresa, entonces es necesario que sea algo
indispensable que sepan la mision de la empresa, y ayuden para el cumplimiento

de la misma.

4.- ¢La cultura corporativa u organizativa cree que se debe aplicar a la

empresa?

La cultura organizacional para los entrevistados es conocida como el
comportamiento, habito, actitudes, creencias de los miembros de la empresa segin
lo que manifestaron de la empresa de Servicios Automotrices Alava que es la
imagen que muestra hacia el exterior, por eso es necesario que los colaboradores

conozcan y apliquen la cultura en la empresa.

5.- ¢Como se analizé a la empresa, para conocer el grado de aceptacion que

tiene en el mercado?

Los entrevistados manifestaron las falencias que tiene la empresa de no contar con
un andlisis situacional que permita generar nuevas estrategias con la finalidad de
convertirse en una empresa competente lider en el mercado, debido a la alta
competencia que actualmente se muestra en el Canton Playas, provocando que la
empresa Alava pierda rentabilidad al no contar con una verdadera herramienta
administrativa que facilite el logro de los objetivos organizacionales. Ademas
mencionan que el grado de aceptacion que tiene la organizacién esta
disminuyendo con el pasar del tiempo debido a que los clientes no muestran la

fidelidad debido a las fallas en la administracion.
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6.- ¢En la empresa Servicios Automotrices Alava S.A., tiene establecido un

organigrama de funciones?

No, asi de clara y concisa fue la respuesta de los directivos en la entrevista
realizada, al preguntarles si su empresa cuenta con un organigrama de funciones,
pues todo esta controlado desde arriba, no existe una estructura que defina cuales
son las funciones y responsabilidades que tiene cada departamento de trabajo, ya
que la gerencia actualmente no le ha dado la importancia que se merece a este
factor imprescindible para el correcto funcionamiento de la empresa, ademas
manifestaron que es ahora cuando ya su empresa ha ido evolucionando, han visto

la necesidad de tener un organigrama.

7.- ¢El Servicios Automotrices Alava S.A., tiene establecido los manuales de

procedimientos y lineamiento administrativos?

Los entrevistados mencionan que existen normas que deben acata los
colaboradores las cuales son expuestas al personal en el momento de su
contratacion de manera que no tenga inconvenientes entre los colaboradores. Pero
no se encuentra respaldo por un documento que indiquen a los procedimientos y
lineamientos administrativos de manera formal para su posterior aplicacion por
los colaboradores, ya que como se dijo no cuentan con una estructura

organizacional adecuada para la empresa Alava.

8.- ¢Considera que la empresa administra correctamente su personal?

Los Directivos mencionaron que la administracion del personal ha sido la
adecuada ya que se cumplieron con todos las obligaciones que como empresa
formalmente constituida tiene para con los trabajadores. Pero no cuentan con
programas de capacitacion al personal, ni de incentivos; debido a que se han
dedicado a crecer como negocio tratando de mejorar sus ingresos econémicos
diarios. Se concluye que carecen de muchos procesos que son fundamentales

dentro de la gestion administrativa de la empresa Alava.

54



9.- ¢EIl Servicios Automotrices Alava S.A. posee un sistema integral para el

manejo, archivo de informacién y datos?

Los entrevistados mencionaron que la empresa no cuenta con un sistema para el
buen manejo de los datos en la organizacion, solo cuentan con un formato en
Excel en donde se registran los ingresos y egresos del dia, para luego elaborar los
estados financieros lo que provoca cierta desorganizacion y demora al realizar esta
actividad, la interpretacion de los directores se vuelve un poco compleja al no

contar con un sistema que realice esta actividad de forma sistematizada.

Ademas hacen referencia en la carencia de sistemas que permitan mantener la
informacion reservada, ya que en la actualidad cualquier filtro de informacién

veridica de la empresa podria ser siniestro.

10.- ¢Es importante para usted disefiar una estructura organica de su

empresa?

Los Directivos mencionan estar de acuerdo con disefiar una estructura organicade
la empresa debido a que se necesita distribuir adecuadamente las actividades y
procesos que se lleven a cabo en la organizacion. Ademas expresaron que
necesitan de un manual de funciones para que los empleados puedan cumplir a

cabalidad con los objetivos planteados.

En los entrevistados su preocupacion fue muy notoria al momento de emitir este
tipo de comentarios y estan dispuestos a solucionar esta problematica actual lo
mas rapido posible, ya que esta impidiendo el 6ptimo crecimiento de la empresa
como tal, ademas de manifestar que el presente documento van a ejecutarlo una
vez culminado, debido a que muestran interés por volverse aun mas competitivos
y liderar el mercado de los servicios automotrices en el canton Playas o que sea

una empresa referente en la region.
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3.1.2 Analisis de entrevistas realizadas al personal administrativo.

1.- ;Qué opina sobre las estrategias administrativas que aplican en la

empresa?

El personal administrativo indica que las politicas y estrategias que han creado
los Directivos han servido para mantener temporalmente a la empresa en el
mercado, pero no existe un crecimiento de la misma lo cual ha generado que la
empresa se estanque ya que la competencia ha alcanzado grandes niveles de

superacion lo que pone en riesgo la estabilidad de Servicios Automotrices Alava.

Comentaron también que la empresa tiene muchas oportunidades de crecimiento
optimo, como empleados administrativos indicaron que aplicar estrategias en la
empresa y de preferencia en cada departamento seria lo mas ideal para mejorar a
la empresa tanto en forma interna como externa, con el objetivo de generar
mejores resultados rentables, ademas de atraer a cierta cantidad significativa de

clientes.

2.- ¢Considera usted que es importante realizar el proceso de evaluacion de

desemperio a los colaboradores de acuerdo a sus actividades en la empresa?

Como colaboradores y parte importante de la Empresa Alava mencionaron que
solo cuentan con un tipo de control de las actividades, pero no tienen un verdadero
sistema de control donde se evalué diariamente las tareas realizadas por el
personal de la empresa, verificando asi el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

Ademas mencionan que este control es antiguo y sugieren que se actualice de
acuerdo a las normas establecidas en la administracion actual, cabe recalcar que se
realizan informes cada cierto tiempo o de requerirlo la administracion; ellos
mencionan que el trabajo en grupo es muy importante para llevar a cabo esta

actividad.
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3.- ¢Son eficientes los procesos que realizan los colaboradores en la empresa

automotriz?

Segun las respuestas de los empleados administrativos que fueron entrevistados,
los procesos que se han venido desarrollando han servido de mucho, pero han
perdido efectividad a medida que transcurre el tiempo, ya que coinciden en que se
deben crear nuevos procesos que se adapten a la realidad de la empresa
actualmente y no seguir con los que la empresa implemento a sus inicios, puesto

gue permanecen en un mercado muy competitivo.

4.- ;Como colaborador de la empresa automotriz tiene claro las atribuciones

y responsabilidades en su area de trabajo?

La mayoria de los entrevistados indicaron que con el pasar del tiempo van
conociendo y adquiriendo experiencia en lo referente a la organizacion, debido a
los lineamientos emitidos por la Gerencia, destacan que no reciben una adecuada
capacitacion para realizar eficientemente sus actividades sin embargo tratan de
realizar sus labores diarias de acuerdo a los establecido, ya que servicios Alava no
cuenta con un documento especifico en el cual se mencionen las atribuciones y

responsabilidades en su respectiva area.

5.- ¢La comunicacion y ambiente laboral que se genera en la empresa de

servicios automotrices es la idonea?

La forma en la que se lleva a cabo la comunicacion dentro de la organizacién no
es la adecuada ya que se debe seguir los noveles jerarquicos pero al no contar con
una estructura formal, hace que se tengan que recurrir a los altos directivos de la
organizacion generando un canal de comunicacion inadecuado para la
organizacion. En muchas ocasiones se generan malos entendidos debido a la falta
de un canal de comunicacion adecuado generando procesos repetitivos ya que la

parte administrativa puede resolver los conflictos que se presenten.
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6.- ¢La empresa automotriz realiza estudios para determinar la satisfaccion

de sus clientes?

Esta empresa se encarga de prestar el servicio, venta de repuestos y accesorios
para todo tipo de automoviles para la ciudadania del canton Playas, el personal
menciond que non existe un sistema de evacuacion del personal de servicio al
cliente, de forma que se desconoce si el servicio otorgado al cliente fue excelente
o regular. Se considera fundamental crear un mecanismo donde el usuario otorgue
la calificacion al momento de ser atendido por el personal de la Empresa de
Servicios Automotrices Alava. Es imprescindible para la creacion de estrategias

que se conozca la apreciacion de los cliente para con la organizacion.

7.- ¢Considera oportuno la existencia de manuales de funciones en la

empresa?

Actualmente la Empresa Servicios Automotrices Alava no cuenta con una
adecuado manual de funciones en donde se establezcan correctamente las
actividades y tareas que deben cumplir cada uno de los colaboradores que forman
parte de la organizacion. Ademas mencionan que las actividades se han estado
desarrollando de acuerdo a las necesidades que se han presentado y de acuerdo a

las decisiones que ha tomado la gerencia

8.- ¢La remuneracién e incentivo que recibe por parte de la empresa es

adecuada de acuerdo a las funciones que desempeia?

El personal administrativo que fue entrevistado dice que necesariamente se debe
establecer una politica de incentivos al personal debido a que ellos se consideran
que su labor mejoraria ya que creen justo que se les incentiven monetariamente
por la ardua labor que realizan diariamente como un premio por la labor realizada.
Generando una mayor pertinencia por parte de los trabajadores ademas de lograr

gue mejoren la efectividad en su labor diaria.
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3.1.3 Analisis de entrevistas realizadas al personal operativo.

1.- ¢Cudl es su opinion sobre las estrategias administrativas que aplican en la

empresa?

El personal operativo entrevistado considera que el personal administrativo no
estdn cumpliendo estas cuatro funciones, pues no existen procedimientos que
regulen las actividades en los departamentos y el control, recomiendan que se le
dé una mayor importancia a este tipo de aspectos que contribuyen al
mejoramiento de los procesos productivos de la empresa, logrando alcanzar los

mejores niveles de rentabilidad.

2.- ¢Como colaborador de la empresa automotriz tiene claro las atribuciones

y responsabilidades en su area de trabajo?

Los empleados entrevistados coincidieron en sus respuestas y mencionaron que
conocen con claridad sus actividades, por la experiencia que han ganado en la
empresa y en otras instituciones de similares caracteristicas, mas no por que
existan procedimientos que se deban cumplirse, indicaron que los supervisores
cumplen con indicar que actividades deben ser realizadas de acuerdo a la
necesidad que exista en el almacén y las que requieran los clientes, los mismos
que son parte fundamental para alcanzar el éxito esperado en un determinado

tiempo.

3.- ¢ Se siente usted a gusto desempefiando su trabajo en esta empresa?

Los empleados indicaron que se sienten a gusto con el trabajo en ciertos aspectos,
pues cada persona es un mundo diferente y existen inconformidades, una de ellas
es el ambiente laboral, y la falta de incentivos al buen desempefio de su trabajo.
Sin embargo manifiestan que si existe otra oportunidad laboral con mucho

entusiasmo aceptarian.
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4.- ;La empresa de servicios automotrices le brinda la estabilidad necesaria a

sus colaboradores?

El personal entrevistado indic6 honestamente que los directivos cumplen con sus
obligaciones a cabalidad y con lo que exige la ley, y con lo que han acordado
mediante el respectivo contrato de trabajo, ademas coinciden que hasta el
momento esta empresa se ha caracterizado por guardar la estabilidad de sus

trabajadores.

Indican también que los encargados de la empresa se mantienen al dia con los
pagos mensuales estipulados en el contrato a todos los colaboradores del cual se
muestran muy agradecidos con el cumplimiento que brindan, siendo este aspecto
muy importante que sirve de motivacion para continuar en la institucion, hasta que
se genere una nueva oportunidad laboral en otra organizacidon que cumpla mejores

expectativas.

5.- ¢En su area de trabajo le han brindado capacitaciones para mejorar sus

procesos laborales?

Los empleados entrevistados indicaron que no han recibido capacitaciones durante
su tiempo de trabajo, la mayoria de ellos tiene estudios de segundo nivel, y se
muestran interesados en seguir instruyéndose, es por esto que esperan que las
cosas en la empresa cambien, de manera que en algun momento puedan recibir
capacitaciones continuas que motiven su desempefio laboral y que ademas de

aquello fortalezca los conocimientos que actualmente poseen.

Una de las motivaciones para continuar ejerciendo las actividades laborales en la
empresa automotriz, los entrevistados indican que son las capacitaciones, el
personal operativo coinciden en la implementacién de un plan de capacitaciones
dirigido a todo el personal sobre temas que permitan el mejoramiento eficiente de

sus actividades diarias, ademas de adoptar nuevas técnicas de trabajo.
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6.- ¢La remuneracién e incentivo que recibe por parte de la empresa es

adecuada de acuerdo a las funciones que desempefa?

Los empleados que fueron entrevistados manifestaron que estan conformes con la
remuneracion recibida actualmente, sin embargo creen necesario y oportuno que
se considere el compromiso y responsabilidad que tienen ellos con la empresa y
que los directivos por voluntad propia hagan un incremento salarial apropiado o

en su defecto realicen incentivos.

Dentro de los beneficios que desean que se implemente como un plan de
motivacion en la empresa, los colaboradores mencionaron los siguientes;
bonificaciones cada cierto tiempo y por margenes de ingresos, premio a los
colaboradores que mejor desempefio desarrollan en las actividades laborales,
integraciones que permitan la inter relacion entre los integrantes de la empresa,

obsequios por festividades como dia del padre, madre, trabajador, entre otros.

7.- ¢ De qué manera cree usted que puede aportar a esta empresa, en cuanto a

la parte organizativa?

Todos los empleados que fueron entrevistados mencionaron que estan dispuestos
a sequir brindando su apoyo a la empresa, debido a que las actividades que
desarrollan en el trabajo les gustan, pues todos tienen conocimientos en el area
eléctrica, asi como también en el area mecénica. Sin embargo manifiestan también
que una vez que reciban las capacitaciones respectivas, tienen la conviccion de
pueden ayudar en procesos administrativos como mejorar la atencién al cliente,
mantener un excelente clima laboral y cumplir con todas las funciones

encomendadas por los jefes.
En conclusion mencionan que para aportar de manera significativa al desarrollo de

la empresa es necesario que se disefie y emplee un plan de capacitaciones dirigido

a todo el personal, para trabajar conjuntamente hacia los objetivos planteados.
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3.2 Analisis de resultados a encuestas aplicadas a clientes de la empresa

¢En qué frecuencia de tiempo requiere los servicios de la empresa Alava S.A.?

Las encuestas fueron aplicadas a clientes fijos de la empresa y también a personas

que serian clientes potenciales a corto y mediano plazo.

CUADRO # 1Frecuencia de los servicios

Alternativas Frecuencia absoluta Porcentaje
Semanal 98 27,15
Quincenal 241 63,99
Mensual 32 8,86
Trimestral 0 0,00
Total 371 100%
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por:Gianella Vaque Reyes
GRAFICO # 3Frecuencia de los servicios
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Fuente: Investigacion de campo
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Realizando un analisis de los resultados podemos constatar que el mas alto
porcentaje y la frecuencia requerida es en forma quincenal, seguido de un
consumo semanal y por ultimo nos indican que los usuarios de los servicios
automotrices Alava S.A acuden a las instalaciones de la empresa por algin

inconveniente emergente representado en un porcentaje bajo.
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2.- ¢ Como calificaria Usted el servicio que brinda la empresa Alava S.A.?

CUADRO # 2Calidad de servicios

Alternativas Frecuencia absoluta Porcentaje
Excelente 88 24,38
Muy Bueno 120 33,24
Bueno 151 39,06
Regular 12 3,32

Total 371 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por :Gianella Vaque Reyes

GRAFICO # 4 Calidad de servicios
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En la interpretacion de los resultados obtenidos, la calidad de los servicios que
brinda la empresa automotriz Alava S. A. desde el punto de vista de los clientes,
es bueno en mayor proporcion y esto demuestra que aun se trata de mejorar en
atencion sin embrago, los demas encuestados respondieron que es muy bueno,
otros que es bueno y en una proporcién menor respondieron que es regular; lo
que da la pauta que en este aspecto es que la empresa mantiene un

posicionamiento aceptable dentro del mercado del canton Playas.
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3. ¢Existe el personal idoneo para prestar sus servicios en la empresa Alava
S.A”?
CUADRO # 3Personal idoneo

Alternativas Frecuencia absoluta Porcentaje
Muy de acuerdo 107 29,64
De acuerdo 165 42,94
Indeciso 64 17,72
En desacuerdo 35 9,70

Total 371 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gianella VVaque Reyes

GRAFICO # 5 Personal idéneo
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Elaborado por: Gianella Vaque Reyes

Segun los clientes fijos y potenciales consultados en la presente encuesta, el
porcentaje mayoritario manifestd estar de acuerdo con el personal que atiende en
la empresa, pues lo considera idoneo, seguido de los demés que respondieron

estar muy de acuerdo, unos se mostraron indecisos.

Tal vez porque no ha ido a solicitar los servicios a la empresa, y por minoria dijo
estar en desacuerdo. Esto implica que el personal que presta sus servicios en la
empresa es aceptable en términos de idoneidad, lo que es motivante para ellos,

dado que es criterio de los clientes.
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4.- ¢ Qué atributo o beneficio hace que usted escoja los servicios de la empresa
Alava S.A.?
CUADRO # 4 Atributo de los servicios

Alternativas Frecuencia absoluta Porcentaje
Calidad 86 24
Precios 95 26
Eficiencia 144 37
Atencion al cliente 46 13

Total 371 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gianella Vaque Reyes

GRAFICO # 6Atributo de los servicios
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Fuente: Investigacion de campo

Elborado por: Gianella Vaque Reyes

De los datos de la encuesta se obtuvo los resultados por parte de los encuestados
que, uno de los mejores atributos que encuentran en la empresa automotriz al
recibir los servicios es la eficiencia, asi mismo manifestaron que son los precios
adecuados, también se indicd que es la calidad en los servicios acompafiado de la

atencién al cliente.

Las respuestas diferenciadas permiten manifestar que existe equilibrio en cuanto a

los atributos o beneficios que debe brindar la empresa de servicios automotrices.
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5.- ¢ Qué le parece el ambiente y comunicacion laboral dentro de la empresa,

al recibir los servicios de la empresa?

CUADRO # 5 Ambiente y comunicacion laboral

Alternativas Frecuencia absoluta Porcentaje
Muy Bueno 97 26,87
Bueno 150 38,78
Regular 109 30,19
Pésimo 15 4,16

Total 371 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gianella VVaque Reyes

GRAFICO # 7 Ambiente y comunicacion laboral
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Segun el total de personas encuestadas, el ambiente y comunicacion laboral en la
empresa de servicios automotrices presentan buenas perspectivas, puesto que en
primer lugar se define como bueno el ambiente laboral, otros respondieron que
perciben de forma regular, también se resaltd que es muy bueno y apenas unos
pocos manifestaron que es pésimo, siendo una de las causas la informacion
recibida por terceros.

De acuerdo a la informacion, el ambiente es aceptable desde el punto de vista de
la relacion de comunicacion entre la empresa y el medio ambiente interno y

externo organizacional.
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6.- ¢ Cree usted que el nivel organizacional de la empresa Alava S.A. es la mas

adecuada para brindar un buen servicio?

CUADRO # 6Nivel organizacional

Alternativas Frecuencia absoluta Porcentaje
De acuerdo 114 28,41
Poco de acuerdo 90 25,07
Relativamente de acuerdo 78 21,73
No esta de acuerdo 89 24,79
Total 371 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gianella VVaque Reyes

GRAFICO # 8 Nivel organizacional
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Elaborado por: Gianella Vaque Reyes

Segun las respuestas de los consultados en la encuesta, el nivel organizacional de
la empresa de Servicios Automotrices Alava S.A del Cantén Playas presenta

resultados diferenciados, ya que no es tan lejano el uno del otro.
Y para mejorar esta situacion la empresa debera modificar, verificar y revisar

estrategias, propuestas y programas que le permitan obtener mejores resultados y

un mejor desempefio para una mayor acogida en el mercado.
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7.- ¢Esta de acuerdo con la presentacion de los productos y servicios que
ofrece la empresa Alava S.A.?

CUADRO # 7 Presentacion de productos y servicios

Alternativas Frecuencia absoluta Porcentaje
De acuerdo 173 45,15
Poco de acuerdo 92 25,49
Relativamente de acuerdo 83 22,99
No esta de acuerdo 23 6,37
Total 371 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gianella Vaque Reyes

GRAFICO # 9Presentacion de productos y servicios
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Elaborado por: Gianella Vaque Reyes

En todas las empresas encargadas de ofrecer servicios es importante y su punto
estratégico mantener la presentacion de los productos y servicios en la empresa,
por lo tanto un porcentaje dijo estar de acuerdo, mientras que otros manifestaron
estar poco de acuerdo, relativamente de acuerdo y otros mencionaron que no esta
de acuerdo con la presentacion.

Por lo que se debe mantener mucha cautela en la presentacion de los productos y

mejorar el marketing que se ofrece a nuestros clientes.

68



8.- ¢La imagen externa e interna que presenta la empresa Alava S.A., le

parece la mas adecuada en relacion a otras empresas similares?

CUADRO # 8 Imagen interna y externa

Alternativas Frecuencia absoluta Porcentaje
De acuerdo 128 34,07
Poco de acuerdo 92 25,49
Relativamente de acuerdo 128 34,07
No esta de acuerdo 23 6,37
Total 371 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Gianella VVaque Reyes

GRAFICO # 10 Imagen internay externa
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Segun los clientes encuestados, desde el punto de vista de la imagen interna y
externa de la empresa respondieron estar de acuerdo y relativamente de acuerdo
con la situacion planteada. Mientras que los demds indicaron estar poco de

acuerdo y definitivamente no esta de acuerdo.

Esta situacion conlleva a que la percepcion de los clientes, es un indicio de que la

imagen corporativa no esta en su mejor nivel deseado.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.3 CONCLUSIONES.

1.- Los resultados muestran que el principal inconveniente que se presenta en la
empresa es la carencia de una herramienta administrativa adecuada a su situacion
actual, permitiendo mejorar la gestion administrativa que se lleva a cabo y
estableciendo una adecuada estructura organizacional en donde se deleguen

funciones especificas a cada uno de los colaboradores.

2.- El personal entrevistado indic6 la inexistencia de procedimientos que
determinen sus responsabilidades y competencias asi como también el
establecimiento de un sistema de control para supervisar las actividades realizadas
por los colaboradores, con la finalidad de que se cumplan los objetivos

organizacionales.

3.- Segun los datos que se obtuvieron en las encuestas se determind que el cliente
no se siente satisfecho con la atencion recibida por parte del personal debido a que
no se da la solucion inmediata a sus problemas causando malestares en los
usuarios. Proyectando una mala imagen y desconfianza del cliente ya que el

colaborador no esta comprometido con la organizacion.

4.- Es importante que la empresa desarrolle una adecuada estructura
organizacional de acuerdo a las necesidades de la Empresa de Servicios
Automotrices Alava, permitiendo asi que la empresa gane la representatividad y

rentabilidad en el mercado comercial de automotores.
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3.4 RECOMENDACIONES

1.- Analizar y disefiar una Estructura Organizacional acorde a las exigencias y
necesidades de la empresa fundamentada en modelos y teorias ya establecidas con
el objetivo de solucionar inconvenientes criticos dentro de la empresa de tal
manera que los colaboradores conozcan el organigrama y a quienes se deben

dirigir cuando exista algin inconveniente .

2.- Capacitar a los directivos y personal administrativo de la empresa automotriz
en temas sobre Gestion Administrativa, Motivacion al personal y Calidad de
Servicio al Cliente a través que permitan aumentar la satisfaccion y confianza de
los directivos y colaboradores, aumento de responsabilidad y compromiso en
cuanto a satisfaccion al cliente. Cabe recalcar que las capacitaciones son dirigidas
al personal Directivo y Administrativo con la finalidad de aprovechar los
conocimientos adquiridos que permitan encaminar a la empresa en la consecucion

de sus objetivos y metas.

3.- Es necesarios que se implemente un sistema de control con la finalidad de
mantener supervisado todos los procesos que se realicen en la empresa asi como
también para la inspeccion de las actividades de cada uno de los colaboradores,
ademas es necesario que se incentive a la difusién de la filosofia de la empresa la
mision, vision y objetivos que se deben lograr en determinados tiempos puesto
que es necesario que los empleados conozcan las metas por las cuales se trabaja
dia a dia.

4.- Realizar campafias publicitarias para dar a conocer los servicios que ofrece la
empresa es de vital importancia debido a que permite difundir en los medios de
comunicaciéon tanto radiales, escritos y televisivos, con el propoésito de
promocionarlos servicios y productos y los nuevos beneficios de la empresa, asi
como también para posicionar a la empresa Alava S. A. en la mente de los

clientes.
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CAPITULO IV

INFLUENCIA DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL EN EL
MEJORAMIENTO DE LA ADMINISTRACION EFECTIVA, MEDIANTE
UN ESTUDIO QUE INVOLUCREA LOS PROPIETARIOS Y
EMPLEADOS. DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA DE
SERVICIOS AUTOMOTRICES ALAVA S.A.

4.1 PRESENTACION

La Empresa de Servicios Automotrices “Alava S.A.” es una empresa fundada en
el afio 1994 por el Sefior Manuel Alava, y esta funcionando hasta la presente fecha
por ello se ha analizado la conveniencia de la elaboracion de una estructura
organizacional contribuira en el cumplimiento de las actividades que se les
designen a los colaboradores, estableciendo los procedimientos necesarios para
ejecutarlos por el personal de la empresa con el proposito de optimizar las

acciones que permita obtener los objetivos y metas fijadas.

Se propone una estructura organizacional donde se muestre las funciones y cargos
de los departamentos del personal que labora en la actualidad en la empresa,
designando adecuadamente los cargos y responsabilidades a cada uno de ellos,
cumpliendo a cabalidad con los objetivos organizacionales. Ademas se muestra el
modelo del Disefio que va a implementar en la empresa, se identificara la mision,

vision, objetivos y valores para estructurar una adecuada filosofia institucional.

Por parte de la administracion existe la responsabilidad de que se cumplan las
metas y objetivos organizacionales, ademas se evidencio la pre- disponibilidad de
parte de los colaboradores para el cumplimiento de las estrategias que se llevaran

a cabo con la finalidad de contribuir con los objetivos organizaciones.
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El modelo que se eligio esta basado en las necesidades de la empresa Alava para
solucionar la problematica que actualmente presenta la misma que cumpla con lo

que desea.

4.2 DATOS DE IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

Nombre de la Empresa: Empresa de Servicios Automotrices “Alava S.A.”

Slogan: “El favorito de los vehiculos”

Direccion: Canton Playas, Av. Sixto Chang y Av. Paquisha.

Teléfono: 2760133

Descripcion del Negocio.

Fue creado por la necesidad que presentaba el cantdn Playas por la inexistencia de
una empresa que ofrezca servicios automotrices para los turistas que visitaban la
localidad, como para los habitantes que contaba con un vehiculo y recurrian a
otras partes del pais para la adecuacion y reparacion de sus medios de transporte.

Productos ofrecidos:

e Venta de lubricantes, Llantas, filtros, empaques, retenedores,
e Lavada, engrasada y pulverizada de vehiculos,

¢ Venta de repuestos para toda marca de vehiculos

Horario de atencién: 08:30 hasta 18:00

Personal
La empresa cuenta con ocho personas; 6 hombres y 2 mujeres que laboran en la

empresa
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4.3 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

El estudio fue realizado con el proposito fundamental de mejorar la situacion
actual de la empresa de Servicios Automotrices Alava elaborando un Disefio
Organizacional de acuerdo a las necesidades de la institucion considerando los
resultados adquirido en las encuestas y entrevistas efectuadas al personal
competente. A través de aquello se logra conocer las carencias que presenta la
empresa de manera que se puedan tomar los correctivos, para que pueda ser
reconocida como una de las mejores entidades que se dedican al servicio

automotriz en el canton Playas, liderando en un determinado tiempo el mercado.

Sin embargo como profesionales observando el problema que existe dentro de la
empresa se busca el modelo apropiado que contribuya en la consecucion de los
objetivos planteados y que cada uno de los colaboradores cumplan con las
funciones y tareas asignadas. Respetando los reglamentos que se encuentran
implantados en la empresa, los colaboradores involucrados en la organizacion
lograran satisfacer las necesidades de los clientes, ganando con ello la fidelidad de
los nuevos clientes que por primera vez ingresan a adquirir sus servicios y
productos. Pero esto se cumple cuando se brinda un buen servicio para que las
personas vuelvan a regresar ademas la calidad de los repuestos y aditivos que se
ofrece al mercado porque siempre se esta pensando en los clientes adaptandose a
las necesidades y a los cambios que existen en el mercado, es por ello que se
convierte en necesario la implementacion de una herramienta de organizacion

interna.

A continuacion se mostrara el Disefio Organizacional para la Empresa de
Servicios Automotrices “Alava S.A.” que contribuira con la empresa en el
cumplimiento de sus obligaciones para que trabaje coordinadamente orientado al
cumplimiento de las obligaciones para sobresalir logrando significativamente con

los objetivos y posesionandose en nuevos clientes del cantén Playas.
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4.4 MODELO DE DISENO ORGANIZACIONAL PARA SERVICIOS AUTOMOTRICES ALAVA S.A.
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GRAFICO # 10 Modelo de Disefio Organizacional
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4.5 ELEMENTOS DEL DISENO ORGANIZACIONAL.

4.5.1 Analisis Organizacional.

4.5.1.1 Ambiente Interno.

Los aspectos que forman parte del andlisis del ambiente interno son las fortalezas

y debilidades, factores que la empresa puede manejar y contrarrestar mediante la

aplicacion de herramientas organizacionales que le permita identificar las fuerzas

con que cuenta la empresa y al mismo tiempo las limitaciones que se requieren

superar.
TABLA # 6 Ambiente Interno de la empresa
FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Personal con conocimientos Instalaciones poco equipadas.
del area.

2. Servicio de calidad.

3. Fidelidad de los clientes.

5. Relacion optima con

clientes.

4. Posicionamiento de mercado.

los

Limitados ingresos.

Infraestructura pequeiia.

. Carencia de tecnologia.

Limitada

organizacional.

Inexistencia de capacitaciones.

estructura

Fuente: Empresa “Alava S. A.
Elaborado por: Gianella Vaque Reyes
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4.5.1.2 Ambiente Externo

Los aspectos que forman parte del andlisis situacional externo son las amenazas y
oportunidades que mediante la ejecucion de planes y estrategias se pueden evitar

en cierto porcentaje.

TABLA #7 Ambiente externo de la empresa

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1. Ser lideres en el mercado. 1. Incremento de la

competencia.

2. Captar clientes

insatisfechos. 2. Pérdida de clientes.

3. Disponer de tecnologia de 3. Indice de delincuencia.

punta.
4. Politicas tributarias

4. Gestionar  créditos  a cambiantes.

instituciones financieras.

Fuente: Empresa “Alava S. A.
Elaborado por: Gianella Vaque Reyes

En el presente analisis situacional de la empresa de servicios automotrices “Alava
S.A.” se reflejaran las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se
han generado de acuerdo al estudio realizado a la empresa, aspectos internos y
externos que impiden el crecimiento empresarial, y por ende no se han podido
concretar y trabajar para atender las necesidades que tienen los clientes, el
diagnostico efectuado capturd una serie de anomalias que se presentan en la

empresa, siendo base para el presente estudio.
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4.5.1.3 Matriz f.o.d.a

TABLA # 8 Matriz f.o.d.a

FACTORES FORTALEZAS DEBILIDADES
INTERNOS 1. El personal cuenta | 1. Instalaciones poco
con  conocimiento equipadas.
sobre las actividades. | 2. Limitados ingresos.
2. EIl servicio brindado | 3. Infraestructura
es de calidad. pequefia.
3. Fidelidad de clientes. | 4. Carencia de
4. Posicionamiento en tecnologia.
el mercado. 5. Limitada estructura
5. Relacion optima con organizacional.
los clientes. 6. Inexistencias de
capacitaciones
FACTORES
EXTERNOS ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO

OPORTUNIDADES

1. Ser lideres en el
mercado.

2. Captar clientes
insatisfechos.

3. Disponer de

tecnologia de punta.
4. Gestionar créditos a
instituciones

F2, O3: Implementacion
de tecnologia de punta
para un mejor servicio
brindado.

F1, O2: Implementacion
de un plan de
motivacion.

D1, O3: Disefio de un
plan de inversiones para
la  adecuacion del
establecimiento.

D2, O6: Implementacién
de un plan de
capacitaciones dirigido a
todo el personal de la

financieras. empresa.
ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA
AMENAZAS
F4, Al: Implementacion | D5, A2: Disefio de la
1. Incremento de la|de estrategias | estructura
competencia. publicitarias. organizacional y
2. Pérdida de clientes. funcional que permita el
3. Delincuencia. desarrollo empresarial.
4. Politicas tributarias | F1, A2: Supervision del
cambiantes. personal que colabora en | D2, Al: Implementacion

la empresa.

de un sistema de

comunicacion interna.

Fuente: Empresa “Alava S. A.
Elaborado por: Gianella Vaque Reyes
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4.5.1.4 Analisis de Porter

a) Poder de negociacién con los clientes

El poder de negociacion que se mantiene actualmente en la empresa de servicio
automotrices es relativamente baja, debido a que manejan gestiones bastante
obsoletas en un mercado competitivo, para mejorar este tipo de negociaciones los
representantes de la empresa Alava S.A. deben mantenerse a la vanguardia de los
cambios que presenta el entorno empresarial, aplicar mejores estrategias que
permitan incrementar el indice de clientes. Sin embargo cabe indicar que los
clientes que tiene la empresa mantienen su fidelidad ya que de acuerdo a los
resultados del estudio realizado existen clientes fijos que mantienen como

prioridad a esta empresa.

b) Poder de negociacion con los proveedores

La negociacion con los proveedores en la empresa de servicios automotrices
Alava S. A. es relativamente bajo debido a que la empresa maneja de manera
exclusiva este tipo de gestiones con las empresas que abastecen de productos a la
empresa estudiada, cabe indicar que inicialmente para los proveedores era un
mercado atractivo ya que era una de las pocas empresas que existia, pero en la

actualidad encuentran otros negocios mejores estructurados.

¢) Amenaza de nuevos competidores entrantes

Debido a las barreras de entrada que presenta el mercado actual, la implantacidn
de nuevos negocios de servicios automotrices y por los altos costos de maquinas y
equipos que influye en la adecuacion de una empresa de similares caracteristicas
es complejo, ya que se requiere de una fuerte inversién para ingresar a competir
en el mercado automotriz del canton Playas, es asi que la amenaza de nuevos

competidores es significativamente baja.
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d) Amenaza de productos sustitutos

En la actualidad se puede determinar que vivimos en un mercado que
constantemente cambia, de acuerdo a los avances que presenta la tecnologia, es
por ello que la amenaza de nuevos servicios sustitutos esta latente, y se la
determina como alta, debido a que existen personas que realizan este tipo de
servicios de manera ilegal y que muchas veces resulta mas econdémico para los
clientes, sin embargo estos no hacen uso de los insumos adecuados que la empresa
Alava S. A. dispone y utiliza en los procesos laborales que realizan para los

clientes.

Es necesario indicar que también existe la amenaza de nuevos productos para
realizar la limpieza de los vehiculos, y en este sentido se le considera como bajo,
debido a que las vulcanizadoras y estaciones de servicios muchas veces adoptan
nuevos insumos para los clientes que buscan mejoras en calidad de los productos

gue necesitan para sus automoviles.

e) Rivalidad entre los competidores

El sector automovilistico en la actualidad presenta varios cambios a nivel
mundial, nacional y local, debido a las actualizaciones de los componentes de un
vehiculo, es por ello que la rivalidad entre los competidores esta latente y se le
considera alta, debido a que las empresas competidoras existentes en la localidad
se mantienen a la vanguardia de las Gltimas tendencias en la adopcion de nuevas

herramientas y técnicas de trabajo en este sector.

En el canton Playas, existen varias empresas de similares caracteristicas como
Alava S. A. sin embargo se debe considerar las ventajas que esta presenta y sacar
provecho de las mismas de manera que pueda lograr el incremento de clientes y
por lo tanto de la rentabilidad que pretende alcanzar mediante los objetivos y

metas planteadas.
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4.5.2 Direccion Estratégica

4.5.2.1 Mision

Brindar a los clientes y usuarios el servicio de mantenimiento automotriz para
todo tipo de vehiculos a precios accesibles, alcanzando la competitividad en el

mercado del Cantdn Playas, Provincia de Guayas.

4.5.2.2 Vision

Nos comprometemos a ser la empresa lider y pionera en el mercado de Playas en
la comercializacion de productos y accesorios de calidad, el servicio automotriz
cubrird las necesidades de los clientes, integrados por un recurso humano
debidamente capacitado, alcanzando los mejores niveles de productividad,

rentabilidad y representatividad de la empresa Alava S. A.

4.5.2.3 Valores

Los valores que los colaboradores de la Empresa de Servicios Automotrices

“Alava S.A.” aplican diariamente son los siguientes:

Honestidad: El colaborador de la empresa Automotores Alava debe ser honesto y
comprometido, respetando las normas y mostrando pertinencia hacia la empresa

reflejada en su desempefio laboral.

Responsabilidad: La responsabilidad es un valor que deben tener todos los
miembros de la organizacion que les permitirdn orientar los actos de los
colaboradores en el cumplimiento de sus labores diarias y las funciones a ellos

asignados.
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Confiabilidad: Es un valor muy importante debido a que los propietarios brindan
a los colaboradores la confianza necesaria para que realice su trabajo de manera
adecuada sin ningun tipo de inconvenientes, brindandole un ambiente confiable y

seguro de manera que realice su trabajo con la mejor pre-disponibilidad posible.

Calidad de servicio: Todos los miembros de la organizacion deben
comprometerse por igual en todo sus niveles jerarquicos debido a que la empresa
constituye una gran familia en donde todos los miembros que forman parte seran
los beneficiados por esta razon es necesario brindar a los clientes el servicio que

Se merecen.

Etica: Es uno de los valores importantes predominantes en los colaboradores de la
empresa ya que es necesario que la informacion de la institucion debe ser
reservada por los mismos, debido a la seriedad que presenta mantener bajo

pardmetros informacion de la empresa.

4.5.2.4 Metas y Objetivos de la empresa Alava S. A.
Metas

e Conseguir que la empresa Alava S.A, se mantengan en el mercado de
desarrollo y obtenga el reconocimiento por la variedad de productos y servicios
que ofrece a la comunidad.

e Brindar un excelente servicio a los clientes para mantener su fidelidad.

e Disponer del personal idoneo y totalmente capacitado en la empresa para

brindar la calidad necesaria en los procesos que se realizan.

e Lograr que las ventas en un afio excedan el 80de las utilidades.

e Captar potenciales clientes para aumentar la rentabilidad.

82



Objetivo General

Ofrecer excelentes servicios automotrices, mediante la aplicacion de herramientas

organizativas, que promueva la satisfaccion de las necesidades y expectativas de

los clientes, con el fin de lograr alta rentabilidad y crecimiento progresivo de la

empresa Alava S. A.

Objetivos Especificos

1)

2)

3)

4)

5)

Elevar las capacidades de los colaboradores de la empresa, mediante la
ejecucion de planes de capacitaciones que permitan el fortalecimiento y

ampliacion de conocimientos de la rama automotriz.

Reconocer el desempefio de los colaboradores de la empresa de servicios
automotrices, mediante el disefio y ejecucién de programas de motivacion de
manera que se incentive a los empleados a dar lo mejor en los servicios

ofrecidos.

Fomentar los niveles de comunicacion entre los empleados del area
administrativa asi como también operativa, de manera que se facilite la
interrelacion entre los colaboradores mejorando la efectividad productiva de

la empresa de servicios automotrices.

Captar un mayor numero de clientela mediante la difusion de los servicios y
productos que se ofrece en los medios de comunicacion y ejecucion de

estrategias de publicidad.
Mejorar la gestion administrativa mediante la implementacion de un disefio

organizacional para la empresa donde presente las funciones y actividades

que cada colaborador debe realizar en el cargo correspondiente.
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4.5.2.5 Estrategias

Estrategia 1.- Implementacion de tecnologia de punta para un mejor servicio

brindado.

La implementacion de tecnologia avanzada en la empresa es necesaria para
contribuir de manera significativa a la empresa de manera que permite mantener
la calidad que los clientes desean, entre las actividades a realizar tenemos las

siguientes:

e Realizar un estudio de las maquinarias y equipos que se necesitan para la
adecuacion de las instalaciones.

e Informar al gerente sobre las necesidades de la empresa.

e Realizar cotizaciones sobre las maquinarias a diferentes empresas
proveedoras a nivel nacional e internacional.

e Investigar formas de pagos de las maquinarias que se desea adquirir.

Estrategia 2.- Disefio de un plan de inversiones para la adecuacion del

establecimiento.

Una vez que se realice el estudio de las necesidades de la empresa en aspectos
como tecnologia, infraestructura y personal, se debe desarrollar un proyecto de
inversion que permita conocer el porcentaje destinado a la inversion para su

posterior analisis, entre las tareas a desarrollar tenemos las siguientes:

e Identificar las necesidades de la empresa en todos sus aspectos (recursos
econdémicos).

e Delegar a la persona iddnea para la elaboracion del plan.

e Presentar el informe de inversion a la gerencia para la toma de decisiones

junto con el respaldo de cotizaciones.

Evaluar el nivel de endeudamiento de la empresa.
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Estrategia 3.- Implementacion de un plan de motivacion para los colaboradores.

La implementacion de un plan de motivacién para los colaboradores es con el
unico objetivo de incentivar al personal al desarrollo de sus actividades laborales
de la mejor manera posible, logrando el incremento de productividad de la

empresa, para ello se deben seguir las siguientes tareas.

e Brindar un incentivo remunerativo a los colaboradores de mejor desempefio.

e Realizar integraciones una vez al afio ya sea social o deportiva para la
interrelacion entre los colaboradores.

e Homenajear dias festivos como dia del padre, madre, trabajador, navidad y
fin de afo.

e Dar vacaciones merecidas a los empleados de acuerdo al tiempo que tiene en
la empresa.

e Reconocer por medio de placas, diplomas etc. a los colaboradores.

Estrategia 4.- Implementacion de un plan de capacitaciones dirigido a todo el
personal.

La implementacion de un plan de capacitaciones dirigido al personal de la
empresa se realiza con el objetivo de fortalecer y ampliar los conocimientos en las
diferentes areas, de manera que resulte a beneficio del crecimiento de la empresa

€N SuS procesos.

Determinar el tipo de capacitaciones que los empleados de la empresa deben
recibir.

e Gestionar una institucion que brinde las capacitaciones.

¢ Planear las instalaciones y el tiempo en el que recibiran las capacitaciones.

e Brindar los materiales necesarios para los talleres realizados.

e Evaluar a los colaboradores sobre los temas de capacitaciones.
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Estrategia 5.- Implementacion de estrategias de difusion y publicidad.

La implementacion de estrategias de publicidad son indispensables para las
empresas debido a que con ellas se realiza la respectiva difusidn de los servicios y
productos que se ofrecen es por ello que para poner en marcha esta estrategia

tenemos las siguientes acciones:

e Crear pagina web y redes sociales de la empresa ofertando los servicios que
se ofrecen en la empresa.

e Destinar una persona que se encargue de la actualizacion de las paginas.

e Implementar vallas publicitarias.

e Difundir en los medios de comunicacién radial y televisiva las actividades
que realiza la empresa.

e Destinar un rubro importante para la aplicacion de este tipo de estrategias.

e Evaluar la publicidad continuamente.

Estrategia 6.- Realizar la respectiva supervision del personal de la empresa en

todas sus areas.

Es necesario que para mantener bien encaminados a los colaboradores de una
empresa se apliquen sistemas de control que permitan determinar el

comportamiento y desempefio de los mismos en sus lugares de trabajo.

e Disefiar un formato de seguimiento y evaluacion de las actividades que
realizan a diario los colaboradores.

e El jefe de recursos humanos cada cierto tiempo tener una charla con cada uno
del personal para que indiquen sus inquietudes.

e Pedir a los colaboradores la elaboracion de un informe de las actividades de
trabajo que desarrollan cada cierto tiempo como crea conveniente el personal

de talento humano.
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Estrategia 7.- Disefio de la estructura organizacional y funcional que permita el

desarrollo empresarial.

La reestructuracion del disefio organizacional de la empresa permite mejorar los

niveles de productividad de la misma, debido a que también se presenta un

manual de instrucciones de cada funcién a realizar por los determinados puestos

de trabajo.

Reestructurar el disefio organizacional de acuerdo a las necesidades que
presenta la empresa.

Establecer un manual de funciones donde los colaboradores puedan conocer
las actividades principales de acuerdo al cargo donde se encuentran.
Socializar la nueva estructura de la empresa a todos los colaboradores.

Difundir un folleto sobre esta estrategia a los colaboradores.

Estrategia 8.- Implementacion de un sistema de comunicacién interna.

La comunicacién es uno de los aspectos que debe predominar en las empresas

para lograr de una manera efectiva los objetivos y metas planteadas, es por ello

que se debe ejecutar las siguientes acciones:

Realizar reuniones periodicas para mantener informado sobre situaciones de
la empresa a los colaboradores.

Emitir cartas destinadas a cada colaborador indicando las anomalias o
sugerencias.

Colocar un buzon de sugerencias, donde el empleado tiene la libertad de
emitir comentarios, sugerencias, reclamos, etc.

Desarrollar mesas de trabajo al momento de la toma de decisiones para que el
empleado sienta consideracion en los procesos de toma de decisiones en la

empresa.
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4.5.2.6 Plan de Accién

TABLA #9 Plan de accién

PLAN DE ACCION.

NOMBRE DEL PROYECTO: Disefio organizacional para la empresa de servicios automotrices Alava S. A. del cant6n Playas.
FINALIDAD: Mejorar el desempefio de la gestién administrativa y operativa de la empresa.
PROPOSITO: Crear alternativas para mejorar la calidad de la atencion a los clientes.

INDICADOR GENERAL:

Eficiencia en la gestion administrativa y operativa de la empresa.

Captar un mayor nimero de clientela
mediante la difusion de los servicios y
productos que se ofrece en los medios
de comunicacion y ejecucion de
estrategias de publicidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS INDICADOR ESTRATEGIA RESPONSABLE ACTIVIDAD
Determinar el tipo de capacitaciones que los empleados de la empresa
Elevar las capacidades de los deben recibir.
colaboradores de la empresa, - Gestionar una institucion que brinde las capacitaciones.
. - - Implementacion de un plan de .
mediante la ejecucion de planes de Indice de L L Gerencia / Talento
capacitaciones que permitan el productividad capacitaciones dirigido a toso humano Planear las instalaciones y el tiempo en el que recibiran las capacitaciones.
. - el personal.
fort.ale.umlento y ampliacion de . Brindar los materiales necesarios para los talleres realizados.
conocimientos de la rama automotriz
Evaluar a los colaboradores sobre los temas de capacitaciones.
Diseflar un formato de seguimiento y evaluacién de las actividades que
realizan a diario los colaboradores.
S ision del 1de la | Gerencia / Takert El jefe de recursos humanos cada cierto tiempo tener una charla con cada
upervision def personal de erencia / Taemo | no del personal para que indiquen sus inquietudes.
empresa. humano
Reconocer el desempefio de los Pedir a los colaboradores la elaboracion de un informe de las actividades de
colaboradores de la empresa trabajo que desarrollan cada cierto tiempo como crea conveniente el
mediante la aplicacion de programas iindice de personal de talento humano
de motivacién de manera que se mejoramiento. Brindar un incentivo remunerativo a los colaboradores de mejor
incentive a los empleados a dar o desempefio.
mejor en los servicios ofrecidos. Imolementacion de un olan de Realizar integraciones una vez al afio ya sea social o deportiva para la
m L . Gerencia / Talento |interrelacion entre los colaboradores.
motivacion para los — - - - -
colaboradores humano Homenajear dias festivos como dia del padre, madre, trabajador, navidad y|
' fin de affo.
Dar vacaciones merecidas a los empleados de acuerdo al tiempo que tiene!
en la empresa.
Crear pagina web y redes sociales de la empresa ofertando los servicios
que se ofrecen en la empresa.
Dep. Ventasy Destinar una persona que se encargue de la actualizacion de las paginas.
Incremento del | Implementacion de estrategias ) —
. . I o Compras/ Talento |Implementar vallas publicitarias.
nimero de clientes.|  de difusion y publicidad. — - — - — —
Humano Difundir en los medios de comunicacion radial y televisiva las actividades

que realiza la empresa.

Destinar un rubro importante para la aplicacion de este tipo de estrategias

indice de
endeudamiento.

Disefio de un plan de
inversiones para la adecuacion
del establecimiento.

Dep. Contabilidad

Identificar las necesidades de la empresa en todos sus aspectos.

Delegar a la persona idonea para la elaboracion del plan.

Presentar el informe de inversion a la gerencia para la toma de decisiones
junto con el respaldo de cotizaciones.

Evaluar el nivel de endeudamiento de la empresa

Realizar un estudio de las maquinarias y equipos que se necesitan para la
adecuacion de las instalaciones.

actividades que cada colaborador
debe realizar en el cargo
correspondiente.

empresarial.

Implementacion de tecnologia
indice de ingresos [de punta para un mejor servicio Gerencia Informar al gerente sobre las necesidades de la empresa.
brindado. Realizar cotizaciones sobre las maquinarias a diferentes empresas.
Investigar formas de pagos de las maquinarias que se desea adquirir
Realizar reuniones periédicas para mantener informado sobre situaciones de!
Fomentar los niveles de comunicacién la empresa a los colaboradores.
entre los empleados del area Incremento de la Emitir cartas destinadas a cada colaborador indicando las anomalias o
administrativa como operativa de oductividad Implementacion de un sistema | Gerencia / Talento |{sugerencias.
manera que se facilite la interrelacion P laboral de comunicacion interna. humano Colocar un buzén de sugerencias, donde el empleado tiene la libertad de
entre los colaboradores mejorando la ) emitir comentarios, sugerencias, reclamos, etc.
productividad de la empresa. Desarrollar mesas de trabajo al momento de la toma de decisiones para que
el empleado sienta que es considera en la empresa
Mejorar la gestion administrativa Reestructurar el disefio organizacional de acuerdo a las necesidades que
mediante la implementacion de un - presenta_la empresa.
disefio organizacioal para la empresa| Diseflo de la estructura Establecer un manual de funciones donde los colaboradores puedan
) Indice de organizacional y funcional que ; conocer las actividades principales de acuerdo al cargo donde se
donde presente las funciones y i ; Gerencia princip 9
productividad permita el desarrollo encuentran.

Socializar la nueva estructura de la empresa a todos los colaboradores.

Difundir un folleto sobre esta estrategia a los colaboradores

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Gianella Vaque Reyes
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4.5.3 Gestion De Las Necesidades

4.5.3.1 Servicios

Los servicios que ofrece la empresa automotriz Alava S. A. pretenden ser de alta
calidad entre los que se destacan el cuidado y mantenimiento automotriz de
vehiculos, ademas el lavado de autos, tanto normal como express, asi como
también engrasado y pulverizado de vehiculos con productos de calidad
garantizada, para mantener las caracteristicas y atributos de los carros para que se
conserven en muy buen estado, lo que permite ganarse la fidelidad de los clientes,
debido al adecuado tratamiento que se le da a los medios de transporte de la
comunidad del Cantén Playas que acude a utilizar los servicios que ofrece la

empresa automotriz Alava S.A.

4.5.3.2 Productos

Los productos que ofrecen en la empresa son de excelente calidad, esto se debe a
la consideracién hacia los clientes para mantener su fidelidad a la empresa, para
ello se ofrece una gama de productos destinados al mantenimiento de los
vehiculos de manera que logren cubrir sus expectativas en este tipo de servicios, a
continuacién se presentan los insumos que se venden para satisfacer las
necesidades de los clientes y consumidores, exclusivamente los habitantes del

Canton Playas, entre los cuales prevalecen:

Aceite Havoline: Es uno de los productos de mayor preferencia por la clientela
debido a su alto rendimiento y garantia que brinda, este es uno de los productos

iconos de la empresa.
Filtros DAP: A mas de la calidad que posee, el precio es uno de los factores que

atrae a la mayoria de los clientes, lleva mucho tiempo en el mercado, a pesar de

que existen otras marcas la clientela se inclina por dap.
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Lubricantes Petroecuador: Se constituyen en un referente para las personas que
quieren consumir productos elaborados en nuestro Pais con el fin de apoyar el
cambio en la matriz productiva que promueve el Gobierno Nacional para fomentar

el desarrollo productivo del Ecuador.

Llantas General: Son las méas apetecidas en el mercado nacional y
preferentemente en el mercado local del Canton Playas ya que los consumidores

compran con mas frecuencia.

Baterias Bosh: Constituye uno de los productos de consumo exclusivo por los
transportistas de la localidad, en su mayoria son las preferidas de los sefiores
taxistas del Cantdon Playas.

Entre los accesorios que ofrece la empresa automotriz Alava S. A. tenemos
también tubos, defensas y llantas de otras marcas como Barun, Maxi, entre otras;
de igual forma baterias de otras marcas que son de preferencia por algunos

clientes que acuden a las instalaciones a realizar cambios en estos implementos.

4.5.3.3 Clientes

Los clientes de la empresa de servicios automotrices Alava S. A. son las personas
que requieren de servicios mecanicos para sus vehiculos, ya sea por
mantenimiento o reparacion total de las unidades de transporte, estos clientes por
lo general son habitantes del Canton Playas y sus alrededores, gracias a la

preferencia que tienen por la atencion personalizada que reciben.

Ademas cabe destacar que otro de los segmentos de mercado frecuentemente son
los turistas nacionales y extranjeros que visitan las playas de la localidad en busca
de diversion y que por malos procedimientos en otras vulcanizadoras deciden
acercarse a las instalaciones de la empresa Alava a hacer uso de los servicios de

calidad que se ofrecen.
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4.5.4 Proyeccion Del Disefio Organizacional

45.4.1 Estructura Formal

GRAFICO # 11 Estructura Organica

Gerente General

Secretaria
|
I I I 1
Departamento de Departamente de Departamento de D -
Wentas control gestion
| . | | I |
Jefe de Ventas Pedidos EBodega Jefe de compra Contador
Vendedor " o de Provesdor Cajera'o
talente humsane
Jefe de personal
I
I ! |
Azistent= Analista

Fuente: Gerencia de Automotriz Alava S.A
Elaborado por: Gianella Vaque Reyes




4.5.4.2 Organico Funcional

Gerente Administrativo

Descripcion del puesto: El gerente general de una empresa es el lider del equipo

de trabajo, el que a diario gestiona actividades que beneficien a la empresa como a

los colaboradores.

Funciones:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

Representar legal y judicialmente a la empresa.

Autoriza los procesos en la empresa.

Realiza la toma de decisiones.

Controla y supervisa las actividades de la empresa.

Determina los objetivos y metas de la empresa.

Establece las reglas, politicas y reglamento interno de la empresa.

Es el ejemplo a seguir de los colaboradores.

Departamento de Talento Humano

Descripcion del puesto: Es el encargado de la seleccién, organizacion del

personal de la empresa con la finalidad de que este cumpla con todas las funciones

establecidas.

Funciones

a)
b)

c)

d)

Eleccion e induccion del nuevo personal a contratar.

Control de las planillas de pagos a los colaboradores.

Supervisa a los colaboradores de la empresa por medio de fichas de
evaluacion.

Implementa los planes de motivacion para el personal.

Fomenta el trabajo en equipo en las instalaciones de la empresa.
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Departamento de Compras

Descripcion del puesto: El jefe del departamento es el encargado de compras

realiza las funciones de gestionar la adquisicion de productos y maquinarias para

la adecuacion de las instalaciones de la empresa.

Funciones

a)

b)

Realizar las adquisiciones necesarias y requeridas por el personal de la
empresa.

Recolectar los requerimientos de pedido y compra de cada departamento o
area.

Proveer a las demas areas sobre los insumos para sus actividades.

Junto con el personal de bodega verifica las compras realizadas.

Envia a bodega los insumos y productos.

Elabora informe de compras.

Departamento de Ventas.

Descripcion del puesto: El personal de ésta area importante en la empresa se

encarga de determinar el nivel de ventas que mantiene la empresa en

determinados periodos, y de informar a la gerencia.

Funciones

a)
b)
c)
d)
€)
f)

Proyectar las ventas cada cierto tiempo.

Estudiar los precios de la competencia y determinar el de la empresa.
Desarrollar el nmero de clientes potenciales.

Trabaja junto con el departamento de contabilidad.

Tiene contacto con los proveedores para los respectivos pedidos de productos.

Informar a la gerencia el nivel de ingresos por ventas.
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Departamento de Contabilidad

Descripcion del puesto: El jefe del departamento de contabilidad es el encargado

de realizar los estados financieros de la empresa y analizarlos.

Funciones

a)
b)
c)
d)
€)
f)

9)
h)

Realizar la respectiva contabilizacidn de los ingresos y gastos de la empresa.
Elaboracion de los estados financieros.

Presentar los informes financieros a la gerencia.

Calcular y realizar los pagos de los impuestos.

Elaborar las planillas de sueldos a los colaboradores.

Tomar decisiones con la gerencia en cuanto a las inversiones.

Desarrollar proyectos de inversion.

Realiza los tramites de tributacién.

Departamento de Bodega

Descripcion del puesto: En el departamento de bodega mantienen un control

sobre los productos que ingresan a la empresa ya sean materiales de oficina o los

productos de mantenimiento de vehiculos.

Funciones

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

Receptar y entregar pedidos de mercaderias.

Registrar el ingreso y salida de los productos.

Realizar el control requerido de las pertenencias de la empresa.

Realizar los reportes y entregar al departamento de contabilidad y ventas.
Mantener en orden y limpio el area de bodega.

Supervisar el ingreso de otras personas al area de bodega.

Realizar requerimientos de productos para abastecer el area.
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4.5.4.3 Tecnologia de Informacion

Las tecnologias de informacion son aquellas herramientas que permiten obtener
una mejor gestion de los procedimientos que se realizan en una empresa, es por
ello que la empresa de servicios automotrices Alava S. A. adoptara los siguientes

sistemas:

Sistema contable: Es preciso que toda empresa cuente con un sistema que le
permita ordenar y clasificar de forma oportuna la informacién financiera de la

empresa, con el objetivo de mantener reservada la informacion economica.

Camaras de seguridad: La implementacion de cadmaras se seguridad en la
empresa permiten evidenciar y supervisar al personal colaborador de la empresa,
ademas de ser una herramienta de control también aporta a la vigilancia de las

instalaciones en situaciones emergentes como la delincuencia.

Software: La adquisicion y ejecucion de un programa que permita el control de la
informacion de la empresa es de mucha importancia, debido a la cantidad de
informacion que contiene la empresa, ademas este tipo de software permite emitir

cotizaciones que requieren los clientes acerca de los productos que desean.
Pagina Web: La adopcion de esta herramienta que permite la difusion de los
servicios que ofrece es indispensable para la captacion de clientes, ademas que
este instrumento logra generar ventaja competitiva.

4.5.4.4 Sistemas de Control

Una de las formas para controlar al personal que colabora en la empresa de

servicios automotrices Alava S. A. es la adopcion de sistemas que muchas

empresas ya han implementado, estas son las siguientes:
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Reloj Biométrico: Se implementara dentro de la organizacion el reloj biométrico
que facilitara llevar un control estricto de los empleados para manejar la asistencia
y horario de entrada y salida, lo que posteriormente al cabo del mes determinaréa el

sueldo correspondiente.

Reportes por visita de clientes: Es necesario que se elabore un formato para
identificar el nimero de clientes que acude al local en busca del servicio
especializado que se brinda, de esta manera se puede mantener el control de los
ingresos diarios, semanales 0 mensuales de acuerdo a la decisidén que se estime

conveniente por parte de los administradores.

4.5.4.5 Politicas de Recursos Humanos

+ Ofrecer un servicio excelentemente preparado, procesado a los clientes.

+ Ofrecer precios de los servicios y productos que brinda la empresa generando

la opcion de economia para los clientes.
+ Brindar una excelente atencion a los clientes.

+ Todos los colaboradores deben mantener como prioridad los valores éticos que

rige la empresa.

+ Realizar un correcto reclutamiento y seleccion del personal de acuerdo a los

perfiles planteados y el cargo requerido.

+ Incentivar a los colaboradores para que desarrollen sus actividades laborales

eficientemente.

+ Sancionar al personal involucrado en actos de violencia.

+ Trabajar eficientemente con la finalidad de alcanzar los objetivos de la

empresa.
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4.5.4.6 Vinculos Inter-organizacionales

La relacidn con otras empresas es de vital importancia para ello en necesario que
la empresa de servicios automotrices Alava S.A. establezca convenios, acuerdos o
relaciones bilaterales con las que considere de apoyo para el progreso de la

institucion.

Chevrolet: La relacion con esta empresa es con el objetivo de gestionar
capacitaciones sobre los vehiculos y nuevas técnicas y herramientas que se deben
utilizar para cada tipo o modelo de las unidades de transporte cuyo parque

automotor es el que prevalece en la localidad.

Estaciones de servicio: Los convenios con las estaciones de servicios se
realizaran con la finalidad de brindar servicio mecanico cuando surjan
inconvenientes emergentes con las personas que acuden a estos establecimientos,

de manera que los pueda referir para brindar el respectivo servicio.

Empresas proveedoras: Es necesario establecer relaciones con las empresas
proveedoras de implementos y accesorios de carros, de manera que puedan dotar
significativamente a la empresa con productos preferentemente de calidad para el

mantenimiento de los vehiculos.

CNEL: Es la Corporacion Nacional de Electricidad que provee el recurso
energético fundamental para las actividades que se ejecutan en la empresa por ser
un insumo indispensable en el arreglo de los vehiculos y en las herramientas que

se utilizan para el mantenimiento de las unidades de transporte.

CNT: Esta constituida por la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones que
provee los servicios de internet, television satelital y la comunicacion telefénica
tanto movil como convencional que facilita los procesos de interaccion entre la

empresa y los usuarios del servicio.
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4.5.5 Resultados de Efectividad

45.5.1 Eficiencia

La eficiencia en las actividades que se realicen genera excelentes resultados que
espera tener la empresa mediante la aplicacion del presente documento de
organizacion para la misma, alcanzando los objetivos planteados para desarrollar
un nivel 6ptimo de productividad, haciendo uso de los recursos con los que posee

la empresa en determinados tiempos.

4.5.5.2 Eficacia

Aprovechar los conocimientos de los colaboradores permite alcanzar de forma
rapida los objetivos de la empresa haciendo uso de los recursos materiales,
tecnoldgicos, humanos y financieros, al contar con un organico funcional
permitird priorizar las actividades de los empleados, generando mejor eficacia en
los procesos desarrollados, por lo tanto los resultados de efectividad de la empresa
de servicios automotrices Alava S. A. conllevan al cambio de forma positiva de la
empresa y a la generacion de mejores niveles de productividad y rentabilidad,
logrando los objetivos planteados.

4.5.5.3 Evaluacion de desempefio

Es necesario que se realice la respectiva evaluacion y seguimiento de los
colaboradores de la empresa de servicios automotrices Alava S. A. ya que es la
unica forma de supervisar las actividades laborales de los mismos en
determinados tiempos, como lo crea necesario el personal de recursos humanos de
la empresa. Una de las formas de realizar este proceso es disefiar y posteriormente
ejecutar una herramienta de evaluacién que permita identificar las fortalezas y
debilidades de cada uno de los colaboradores en las areas correspondientes de

manera que se consideren las posibles soluciones.
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4.5.5.4 Presupuesto

4.5.5.1 Recursos Humanos

El personal que de acuerdo a las necesidades de la empresa son los siguientes, la presenta tabla muestra los rubros financieros que

necesitan para el pago correspondiente del personal requerido.

TABLA # 10 Recursos Humanos

IECE -
, INGRESO | APORTE PROV. | PROV. | PROV. TOTAL
o APORT.
DESCRIPCION |N°| SUELDOS | ) or o | U5 = TOTAL | "o 1 | v | v POR 351%29 MENSUAL | TOTAL
11.15%
AREA ADMINISTRATIVA
Lezﬁ]‘iifecurso 1 340,00 340,00 31,79| 30821| 2833| 2833| 1417| 3791 3,40 420,35| 5.044,24
Jefe de 1 34000| 340,00  3179| 30821| 2833| 2833| 1417| 3791| 340 420,35| 5.044.24
Marketing
Spgéf;gzde redes | 4 170,00 170,00 1590| 154,11| 1417| 1417| 7,08 1896 1,70 210,18 | 2.522,12
TOTAL 3 850,00 850,00 7948| 77053| 7083| 7083| 3542| 9478| 850| 1.050,88|12.610,60

Fuente: Empresa “Alava S. A.
Elaborado por: Gianella Vaque Reyes
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4.5.5.5 Capacitaciones

Las capacitaciones que se implementaran seran las que se muestran a continuacion

cada uno con sus respectivos rubros econémicos, ademas se muestran los temas de

preferencia para el personal de la empresa de servicios automotrices Alava S. A.

del canton Playas.

TABLA # 11 Capacitaciones
COSTO |CAPACITAC.| YALOR
CRAEITAEIORES UNITARIO | POR ANO X(N)Eﬁll:
PERSONAL ADMINISTRATIVO

Desarrollo de Habilidades Administrativas 350,00 1 350,00
Asesoria Tributaria-Contable 250,00 1 250,00
Motivacién y Liderazgo 250,00 1 250,00
TOTAL $ 850,00 3 $ 850,00

Fuente: Empresa “Alava S. A.
Elaborado por: Gianella Vaque Reyes

4.5.5.6 Recursos Tecnoldgicos

Los recursos que necesita implementar la empresa de servicios automotrices, que

ademas sirven para el control respectivo son los siguientes que se muestran a

continuacion:

TABLA #12 Recursos Tecnoldgicos

IMPLEMENTOS CANTIDAD Ul\\l/ﬁ\l—ITA\ORTO TOTAL
Departamento Administrativo
Computadoras 3 650,00 1.950,00
Impresora 3 320,00 960,00
Reloj Biométrico 1 550,00 550,00
Céamaras de seguridad 3 45,00 135,00
TOTAL 10 1.565,00 3.595,00

Fuente: Empresa “Alava S. A.

Elaborado por: Gianella Vagque Reyes
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4.5.5.7 Recursos Materiales

Los recursos necesarios para implementar las nuevas areas son los siguientes:

TABLA # 13 Recursos materiales

IMPLEMENTOS CANTIDAD U?\l/;A\TI:’-\(I)?RI’O TOTAL

Escritorio 3 90,00 270,00
Silla 3 25,00 75,00
Archivador 3 110,00 330,00
Aire Acondicionado 1 600,00 600,00
Suministros de oficina 1 150,00 150,00
Otros 1 75,00 75,00

TOTAL 12 1.050,00 1.500,00

Fuente: Empresa “Alava S. A.
Elaborado por: Gianella Vaque Reyes

4.5.5.8 Presupuesto Marketing e Incentivos

A continuacion se presenta el presupuesto de las publicidades e incentivo a los

colaboradores de la empresa

TABLA #14 Marketing

VALOR
DETALLE CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Creacion de pagina Web 1 500,00 500,00
Publicidad radial 6 100,00 600,00
TOTAL 7 600,00 1.100,00
Fuente: Empresa “Alava S. A.
Elaborado por: Gianella Vaque Reyes
TABLA # 15 Incentivos
VALOR
DETALLE CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Reconocimiento: Placas, Medallas 20 30,00 600,00
Econdmicos 10 200,00 2000,00
Eventos 1500,00 1500,00
TOTAL 30 1730,00 4100,00

Fuente: Empresa “Alava S. A.
Elaborado por: Gianella Vaque Reyes
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CONCLUSIONES

El diagndstico realizado a la empresa de servicios automotrices Alava S. A.,
permitio conocer la realidad situacional de la institucidn en estudio, identificando
los factores internos asi como los externos evaluados claramente, reconociendo
varias falencias como el desconocimiento por parte de los colaboradores sobre la

mision, vision, objetivos y metas que persigue la empresa.

Se establece una capacitacion continua de los colaboradores tanto en atencién al
cliente como en servicios automotrices, lo que permita un mayor rendimiento del
personal creando incentivos que motiven al trabajador poder mejorar laboralmente

y otorgando satisfaccion en los clientes potenciales que perciben los servicios.

Al conocer por dentro y fuera la empresa pudimos capturar una mayor afluencia
de clientes, mejorando eficazmente la atencion, esto nos ayudo a verificar y
mejorar las estrategias de publicidad, asegurar el crecimiento y dotacion de la
infraestructura de la empresa de servicios automotrices del cantén Playas, lo que
permite eficientes procesos laborales y comunicacion tanto en el departamento de
compras, ventas, contabilidad y gerencia, los mismo que en su momento no

obtenian una relacion favorable y no se integraban a los proceso.

Sin embargo con el analisis de la situacion se pudo optimizar de forma rapida y
continua los procesos que esta realizaba, obteniendo resultados positivos que nos

dan satisfaccion al trabajo realizado.

Se identifica la necesidad de aplicar la evaluacion pertinente para promover los
objetivos que faciliten el logro de los resultados de efectividad que impulsa la

administracion efectiva de servicios Automotrices Alava S.A del Canton Playas.
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RECOMENDACIONES

Se debe considerar el hecho de que los clientes son los motores de la empresa sin
ellos no habria empresa que surja, por lo se tiene que atenderlos de la forma mas

cordial posible para seguir creciendo en el mercado.

El Disefio Organizacional contribuird al desarrollo de la Empresa de Servicios
Automotrices Alava S.A. instaurando nuevos procesos administrativos que
permitan mejorar la calidad y competitividad, a fin de que estos sean evaluados
constantemente y si fuera el caso de corregirlos, que se haga de manera oportuna y

rapida para que no afecte exageradamente el proceso de cambios.

Con la capacitacion continua y motivacién adecuada del personal los resultados a
obtenerse mostraran eficacia y eficiencia en los procesos de aprendizaje de cada
uno de los colaboradores, en la atencion al cliente, y en servicios automotrices, y

de esta forma su atencion sea la correcta y acertada...

La implementacion de y dotacion de la infraestructura de la Empresa de Servicios
Automotrices Alava s.a., permitira ejecutar labores de calidad entre todos los

colaboradores e incrementara la comunicacion de los actores.

Se sugiere aplicar oportunamente la evaluacion en las distintas areas de la
empresa con el fin de fomentar la gestion administrativa que permita desarrollar
capacidades y competencias acordes al campo de trabajo de cada uno de los
colaboradores de Servicios Automotrices Alava S.A.
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ANEXOS



ANEXO 1 Encuesta

UNIVERSIDA ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN DESARROLLO EMPRESARIAL

Encuestas realizada a los clientes de la Empresa de Servicios Automotrices

Alava S.A.
1. ¢En qué frecuencia de tiempo requiere los servicios de la empresa Alava
S.A?
Semanal )
Quincenal )
Mensual (.
Trimestral ]

2. ¢Como calificaria usted el servicio que brinda la empresa Alava S.A?

Excelente
Muy Bueno

Bueno

JU000

Regular

3. ¢Existe el personal idoneo para prestar sus servicios en la empresa Alava
S.A?

Muy de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

D000

En desacuerdo

4. ¢Qué atributo o beneficio hace que usted escoja los servicios de la empresa
Alava S.A?
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Calidad

Precios

Eficiencia
Atencion al cliente

U000

¢Qué le parece el ambiente y comunicacion laboral dentro de la empresa,
al recibir los servicios de la empresa?

Muy Bueno )
Bueno )
Regular (.
Pésimo )

¢Cree usted que el nivel organizacional de la empresa Alava S.A. es la mas
adecuada para brindar un buen servicio?

De acuerdo )

Poco de acuerdo )

Relativamente de acuerdo (]

No esté4 de acuerdo ()

¢Estd de acuerdo con la presentacion de los productos y servicios que
ofrece la empresa Alava S.A?
De acuerdo )

Poco de acuerdo )
Relativamente de acuerdo (J
No esta de acuerdo )

¢La imagen externa e interna que presenta la empresa Alava S.A., fie
parece la mas adecuada en relacion a otras empresas similares?

De acuerdo )
Poco de acuerdo ]
Relativamente de acuerdo (J
No esta de acuerdo ]
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ANEXO 2 Entrevista a Directivos

PSE
UNIVERSIDA ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN DESARROLLO EMPRESARIAL
Entrevista a directivos de la Empresa de Servicios Automotrices Alava S.A.

1.- ¢Cudl es la importancia que le presta usted como administrativo la

implementacion de procesos corporativos en la empresa Automotriz?

2.- ¢Considera que para lograr una dptima productividad de la empresa es

necesario que se cuente con la filosofia institucional?

3.- ¢Considera trascendental la difusion y socializacion de la misién y vision de la

empresa automotriz al personal involucrado asi como también a los clientes?

4.- ¢La cultura corporativa u organizativa cree que se debe aplicar a la empresa

automotriz?

5.- ¢Como se analiz6 a la empresa, para conocer el grado de aceptacion que tiene

en el mercado?

6.- ¢En la empresa Servicios Automotrices Alava S.A., tiene establecido un

organigrama de funciones?

7.- ¢El Servicios Automotrices Alava S.A., tiene establecido los manuales de

procedimientos y lineamiento administrativos?

8.- ¢Considera que la empresa administra correctamente su personal?
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9.- ¢El Servicios Automotrices Alava S.A. posee un sistema integral para el

manejo, archivo de informacion y datos?

10.- (Es importante para usted disefiar una estructura organica de su empresa?
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ANEXO 3 Entrevista al Personal administrativo

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN DESARROLLO EMPRESARIAL

Entrevista al Personal administrativo de la Empresa de Servicios
Automotrices Alava S.A.

1.- ¢Cual es su opinion sobre las estrategias administrativas que aplican en la

empresa?

2.- ¢Considera usted que es importante realizar el proceso de evaluacion de
desempefio a los colaboradores de acuerdo a sus actividades en la empresa?

3.- ¢Son eficientes los procesos que realizan los colaboradores en la empresa

automotriz?

4.- ;Como colaborador de la empresa automotriz tiene claro las atribuciones y

responsabilidades en su area de trabajo?

5.- ¢La comunicacién y ambiente laboral que se genera en la empresa de servicios

automotrices es la idénea?

6.- ;La empresa automotriz realiza estudios para determinar la satisfaccion de sus

clientes?

7.- (Considera oportuno la existencia de manuales de funciones en la empresa?

8.- ¢La remuneracion e incentivo que recibe por parte de la empresa es adecuada

de acuerdo a las funciones que desempefia?
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ANEXO 4 Entrevista al Personal operativo

UNIVERSIDA ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN DESARROLLO EMPRESARIAL

Entrevista al Personal operativo de la Empresa de Servicios Automotrices
Alava S.A.

1.- ¢Qué opina sobre la parte organizativa de la empresa de servicios Alava S.A.,

cree usted que se estd cumpliendo en proceso de administrativo?

2.- ;Como colaborador de la empresa automotriz tiene claro las atribuciones y

responsabilidades en su area de trabajo?

3.- ¢Se siente usted a gusto desempefiando su trabajo en esta empresa?

4.- ;La empresa de servicios automotrices le brinda la estabilidad necesaria a sus

colaboradores?

5.- ¢En su éarea de trabajo le han brindado capacitaciones para mejorar sus

procesos laborales?

6.-¢La remuneracion e incentivo que recibe por parte de la empresa es adecuada

de acuerdo a las funciones que desemperia?

7.- ¢De que manera cree usted que puede aportar a esta empresa, en cuanto a la

parte organizativa?
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ANEXO 5 Ubicacion de La Empresa de Servicios Automotrices Alava S.A.
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ANEXO 6 Evidencia fotografica
Fotos de encuesta realizada a los trabajadores y clientes de la Empresa de

Servicios Automotrices “Alava S.A”
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