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Gestion estratégica en la compafiia de servicio de transporte LIBERPESA S.A.,

provincia de Santa Elena, afio 2022.

AUTOR: Rodriguez Chilan Génesis Jimena
TUTOR: Ing. Carola Alejandro, MSc

Resumen

El trabajo de investigacion tiene como principal objetivo determinar los componentes
de gestion estratégica pertinentes en base a un analisis situacional para el
fortalecimiento del servicio en la compafia LIBERPESA S.A., de la provincia de
Santa Elena, especificando que la compariia debe llevar a cabo cada uno de los
procesos que contenga la gestion estratégica necesarios para el desarrollo de un
servicio de calidad que esté a la altura de los requerimientos de los ciudadanos
santaelenenses. En lo que respecta al marco metodologico, fue una investigacion
descriptiva con un enfoque cualitativo y cuantitativo, en los métodos se utilizd
inductivo y analitico, se aplicaron técnicas de investigacion como la encuesta y
entrevista, las herramientas utilizadas fueron la guia de entrevista y cuestionario, la
poblacion y muestra estuvo conformada por la cantidad de pasajeros anuales, se aplicd
la formula de muestreo dando un total de 213 clientes a encuestar, también se uso un
cuestionario a los 45 accionistas de la compafiia y entrevista al gerente, entre los
resultados se evidencid que la gestion estratégica es una de las herramientas que mas
importancia tiene para la comparfiia Liberpesa S.A., por lo tanto, es indispensable
desarrollar cada factor para obtener crecimiento organizacional e incluso lograr que la
demanda suba constantemente a comparacién de la competencia.

Palabras claves: Gestion estratégica, planeacién, organizacion, control, seguimiento.
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Strategic management in the transportation service company LIBERPESA S.A.,
province of Santa Elena, year 2022.

AUTHOR: Rodriguez Chilan Génesis Jimena
TUTOR: Ing. Carola Alejandro, MSc

Abstract

The main objective of the research work is to determine the pertinent strategic
management components based on a situational analysis for the strengthening of the
service in the company LIBERPESA S.A. of the province of Santa Elena., specifying
that the company must carry out each of the processes that contain the strategic
management necessary for the development of a quality service that meets the
requirements of the citizens of Santa Elena. Regarding the methodological framework,
it was a descriptive investigation with a qualitative and quantitative approach,
inductive and analytical methods were used, research techniques such as surveys and
interviews were applied, the tools used were the interview guide and questionnaire,
The population and sample consisted of the number of annual passengers where the
sampling formula was applied giving a total of 213 clients to be surveyed, a
questionnaire was also applied to the 45 shareholders of the company and an interview
with the manager, among the results were evidenced that strategic management is one
of the most important tools for the company Liberpesa S.A., therefore, it is essential
to develop each factor to obtain organizational growth and even achieve a constant
increase in demand compared to the competition.

Keywords: Strategic management, planning, organization, control, monitoring.
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Introduccién

A nivel internacional las empresas desarrollan un modelo de gestidn estratégica
que les permite operar de manera practica y efectiva en un entorno globalizado. Este
modelo es fundamental para identificar y aprovechar las oportunidades en el mercado,
al mismo tiempo que gestiona los riesgos asociados con la expansion. Las empresas
internacionales son capaces de adaptarse a diferentes culturas, regulaciones y normas
en cada mercado en el que operan. Teniendo en cuenta que varian segun el tipo de

empresa y su estrategia de expansion.

En la actualidad, las empresas u organizaciones de todos los paises buscan la
forma de mantener vivo su negocio y ofrecer un servicio de calidad que satisfaga las
necesidades de los clientes. También trabajan en el posicionamiento para mantenerse
en la memoria de los usuarios, esto le ayuda a analizar y desarrollar estrategias que
les permitan superarse a si mismo como empresa, buscando siempre la mejora
continua. Esto implica lo fundamental que es estar en constante evolucion,

adaptacion a los cambios del mercado y conocer las perspectivas de los clientes.

En Ecuador, las empresas que se dedican a la prestacion de servicios de
transporte de pasajeros deben contar con una estructura organizada, un proceso
operativo eficaz y procedimientos efectivos que se cumplan adecuadamente. La
gestion estratégica debe ser una prioridad para estas empresas, se debe trabajar
arduamente para satisfacer las necesidades del cliente y garantizar un servicio eficiente

y efectivo para lograr el éxito de la misma.

En la provincia de Santa Elena existen varias instituciones de transporte
publico dedicadas al servicio de trasladar a los viajeros de Santa Elena a los distintos
destinos que cada linea ofrece, entre las que captan las rutas que les compete a cada
entidad y entre ellas se encuentran la Cooperativa Libertad Peninsular y Cooperativa
Interprovincial Costa Azul, sus competidores directos con quienes formaron la Alianza
de Transporte Peninsular para trabajar en forma mas ordenada y coordinada ocupando

cada una las frecuencias otorgadas por las autoridades competentes

La compafiia de transporte Liberpesa S.A., tiene como prioridad la satisfaccion
y seguridad de sus clientes, lo que la lleva a enfocarse en una gestion estratégica que

permita el crecimiento y fortalecimiento de la empresa.
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Otro de los importantes aciertos es la expansion hacia actividades inherentes
al transporte como la incorporacién de servicios de vulcanizadora, taller de reparacion
y mantenimiento, enderezada y pintura, lavadora, entre otros, que van incorporando
poco a poco para dar mayor comodidad y seguridad a los accionistas que confianen la
gestion realizada por los directivos que impulsan el crecimiento y desarrollo de la
organizacion, pretendiendo continuar con la implementacion de nuevas estrategias que
corroboren las actividades administrativas y operativas de la empresa, para lo cual se
promueve fomentar la gestion estratégica que la institucién requiere con el fin de

seguir el proceso de expansion.

Con respecto al planteamiento del problema, existen compafiias
internacionales que no estan al tanto de las necesidades y cambios sociales o culturales
que se presentan en la sociedad, esto provoca no estar adaptados y ofrecer servicios
que no satisfacen al cliente. Si las empresas no se adaptan a estos cambios y no
evolucionan sus procesos o servicios pueden perder preferencia y credibilidad ante los
usuarios. Es importante que las empresas se enfoquen en la comodidad del consumidor
y la innovacién continua de sus servicios para poder mantenerse en la mente de los

clientes y ser competitivas en el mercado.

En la provincia de Santa Elena, las empresas de transportes enfrentan una
fuerte competencia debido a la constante innovacion y mejora de los servicios de
transporte. Sin embargo, la renovacion de las unidades y la mejora de los servicios
resulta costosa y a veces las empresas no tienen suficientes recursos para acceder a
estas. En consecuencia, los clientes pueden verse afectados, puesto que ellos buscan
comodidad y preferirian a otras compafiias que brinden servicios modernos y cémodos.
La competencia en el mercado de transporte dentro de la provincia de Santa Elena es
muy alta, esto conlleva a que la institucion debe encontrar soluciones para mantenerse

a la vanguardia de los servicios de transporte eficientes y actuales.

En la compafiia LIBERPESA S.A. el no contar con una gestion estratégica
adecuada es uno de los problemas mas importantes que enfrenta la institucion, puesto
que impide que se desarrollen procesos eficientes y se cumplan con los objetivos a
corto y largo plazo. Ademas, la lentitud en la renovacion del parque automotor y la
escasez de estrategias de publicidad y promocién, dificultan el crecimiento

organizacional y el posicionamiento de la compafiia en el mercado, lo que pone en
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riesgo la satisfaccion de los clientes y afectan negativamente su competitividad y

calidad de sus servicios.

En base a la identificacion del planteamiento del problema, se procedié a
desarrollar la formulacion del problema: ;Como la gestion estratégica puede
fortalecer a la compafiia de transporte LIBERPESA S.A., de la provincia de Santa
Elena, afio 20227

Una vez al formular el problema, se crea la sistematizacion del problema:

» ¢Como se encuentra posicionada actualmente la compafia
LIBERPESA S.A. en el mercado de transporte de la provincia de Santa
Elena?

» ¢Cuadles son los elementos o factores clave que deben considerarse para
implementar una gestion estratégica eficaz en la compafiia
LIBERPESA S.A.?

» ¢Cudles estrategias permitiran el servicio de la compafiia de transporte

LIBERPESA S.A. para la satisfaccion de los usuarios?

Posteriormente a la identificacion del planteamiento y sistematizacion del
problema, se plantea el objetivo general denominado como: Identificar los elementos
de gestion de calidad a través de un analisis situacional para fortalecer los servicios

ofrecidos por la compafiia LIBERPESA S.A. de la provincia de Santa Elena.

Se desarrollan los objetivos especificos para dar soporte y apoyo al objetivo

general:

= Analizar la situacién actual de la compafiia LIBERPESA S.A., como

base para el desarrollo de la propuesta de investigacion.

= Reconocer los elementos claves de la gestion estratégica en el servicio
que ofrece la compafiia LIBERPESA S.A. a través de la aplicacién de

una encuesta planteada.

= Analizar las estrategias claves para mejorar el servicio ofrecido por la
compafiia LIBERPESA S.A.

14



La justificacion tedrica plantea la importancia de que toda institucioén cuente
con una gestion estratégica definida que permita alcanzar los objetivos a corto y largo
plazo, que aseguren la estabilidad frente a la competencia. Por otro lado, que se
sustente con teorias, opiniones y fundamentos de expertos en la materia quienes
sefialan que los lineamientos y politicas estratégicos utilizados en los servicios
ofrecidos por las compafiias son esenciales para su éxito en el mercado competitivo y

permiten ofrecer servicios de calidad satisfaciendo las necesidades de los clientes.

La importancia de contar con una gestion estratégica efectiva en la prestacion
de servicios de calidad y en la satisfaccion de las necesidades de una sociedad rigida.
La compafiia LIBERPESA S.A. debe implementar estrategias adecuadas que guien el
compromiso de los gerentes, por ejemplo: alcanzar las metas establecidas, desarrollar
habilidades, innovar en los servicios ofrecidos y establecer vision, mision y objetivos
estratégicos claros. Ademas, es importante controlar las actividades planificadas,
ejecutar correctamente el presupuesto para beneficiar a los usuarios y socios de la

compaiiia.

La justificacion practica se destaca que la compafiia LIBERPESA S.A. se
encuentra en una posicién favorable al ser una de las pocas opciones de transporte en
la zona, lo que implica una responsabilidad mayor en ofrecer o brindar un servicio de
alta calidad que cumpla con las perspectivas, expectativas y necesidades de los
usuarios. Es importante que la institucion se enfoque en garantizar el confort,
seguridad, confianza y comodidad de los pasajeros durante el trascurso del viaje lo que

provocara una ventaja competitiva y la fidelizacion de los clientes.

La compafiia debe ofrecer servicios adicionales a los usuarios que vas mas alla
de que solo sea el transporte de pasajeros, con la finalidad de mejorar la experiencia
del cliente. Estos servicios adicionales pueden incluir elementos de merchandising y
promocion en la oficina de boleteria, asi como también la atencion los empleados de
la unidad de transporte durante todo el proceso de viaje. Para mantener y mejorar estos
servicios la compafiia debe enfocarse en la mejora continua y la evaluacion constante
de la satisfaccion del cliente y asegurarse de que su personal este motivado para brindar

un servicio excepcional.
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La gestion estrategia es fundamental para alcanzar el éxito de cualquier
empresa y debe estar presente en todas las areas y actividades de la misma. Es
importante que los directivos y el personal de trabajo estén alineados y tengan una
comprension de las tareas y objetivos a ejecutar, puesto que el éxito de la compafiia
depende en gran medida del desempefio de sus trabajadores y lograr resultados
positivos en cada actividad que se realice.

Se plantea la idea a defender de que la implementacion de una adecuada gestion
estratégica fortalecera el servicio ofrecido por la compafila LIBERPESA S.A. en la
provincia de Santa Elena.

El capitulo I, se enfoca en el desarrollo del marco referencial, el cual incluye
una revision bibliografica de trabajos previos realizados por autores relacionados con
temas similares al presente trabajo de investigacion. Asi mismo se desarrollan los
conceptos y significados relacionados con la variable, dimensiones e indicadores
relevantes en este estudio, basados en autores de libros o articulos cientificos

confiables, a fin de contar y este aporte con informacion fundamentada.

El capitulo 11, destaca los aspectos metodoldgicos del estudio, incluyendo los
tipos de investigacion que se utilizaran, los alcances y enfoques de la investigacion,
los diferentes métodos que se emplearan para la recoleccién y validacion de los datos,
asi como la poblacidén y muestra correspondiente al estudio, la cual sera seleccionada
mediante una formula de muestreo probabilistico con la finalidad de aplicarles a un
nimero menor pero representativo de usuarios, también se especifican los

instrumentos de recoleccion de datos que se utilizaran en la investigacion.

Por ultimo, el capitulo 111, se enfoca en la presentacion y analisis de los
resultados obtenidos a partir de la metodologia descrita en el capitulo anterior. Se
expondran los datos recopilados y se analizardn mediante herramientas estadisticas
para luego presentar los resultados de manera clara y concisa a través de tablas,
gréficos y analisis interpretativos. Todo eso con la finalidad de responder a los

objetivos planteados en el presente trabajo y poder validar la idea a defender.
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Capitulo I. Marco referencial

Revision de la literatura

Para continuar con la elaboracion del presente estudio, resulta crucial consultar
fuentes bibliograficas tales como libros, revistas y articulos cientificos con la finalidad

de obtener informacién conceptual relevante de autores en el area de interés.

Como menciona lucero (2020), en su investigacion titulada: “Modelos de
gestion de calidad utilizados en las Pymes de servicios del Sector Automotriz en el
Norte de Quito” publicado en el afio 2020, el autor se propuso analizar los modelos de
gestion de calidad utilizados en las pequefias y medianas empresas de servicios

automotrices en el norte de Quito y proponer un modelo genérico de gestion de calidad.

Para lograr esto utilizo metodos tedricos, empiricos y destaco la importancia
del sector automotriz para la economia de Ecuador. A pesar de esto, la investigacion
reveld que el sector carece de estudios, modelos de gestion que contribuyan al
crecimiento de manera positiva. Aunque las empresas tienen politicas de calidad
basadas en la busqueda de la satisfaccion y fidelizacion del cliente, el autor concluyo
que no tienen un modelo de gestion de calidad estandarizado. La propuesta de un
sistema de calidad permitiria mejorar las politicas de calidad, los procesos de servicio,
crear ventajas competitivas y ayudar a que el proceso de toma de decisiones sea mas

efectivo.

Se resalta que, con el modelo propuesto, se busco dar soluciones a los negocios,
con la finalidad de enfocarse en la parte operacional del negocio, y asi, mejorar los

servicios que ofrecen.

Concluyendo que, no poseen un modelo de gestién de calidad y tampoco se
rigen por un modelo que sea estandarizado, sin embargo, las empresas tienen politicas
de calidad para prestacion de sus servicios, los cuales estan basados en la busqueda de
la satisfaccion y fidelizacion del cliente, ademas, la propuesta del sistema de gestién
de calidad permitira mejorar las politicas de calidad, asi como sus procesos de servicio,
crear ventajas competitivas y ayudar a que el proceso de toma de decisiones sea mas
factible.
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En concordancia con Gonzalez (2019) en su estudio titulado “Gerencia
estratégica: herramienta para la toma de decisiones en las organizaciones, que tuvo
como objetivo examinar la importancia de la gerencia estratégica como herramienta
para la toma de decisiones en las organizaciones y responder a las demandas del
entorno competitivo”. Los autores emplearon una metodologia cualitativa basada en
la revision de documentos, puesto que esto permitid obtener informacion precisa de

diversos autores.

En el estudio se sefiala que el mercado actualmente es global y ya no se limita
a un solo pais, por lo que contar con un plan de negocios que incluya herramientas
estratégicas es fundamental para llegar a un publico global. Es decir, tener la capacidad
de acceder a la demanda de otros paises y asi, lograr incrementar la parte economica
de la organizacion, teniendo la posibilidad de competir en el mercado comercial como
una de las empresas que mas potencial muestra tanto en los procesos internos como en

la parte externa.

Uno de los aspectos mas relevantes de la investigacion es la gerencia
estratégica, que los autores consideren esencial para administrar y ordenar los cambios,
definir los objetivos de la organizacion y desarrollar estrategias, siendo la toma de
decisiones y el liderazgo fundamental para la organizacion, cada uno de los factores
trabajados en conjunto lograran que una organizacion sea catalogada como una de las
mejores, puesto que la ventaja competitiva es uno de los beneficios que resultan de

una buena gerencia estratégica.

Ademas, la razon por la cual los autores utilizaron una metodologia cualitativa
con enfoque documental, fue debido a que, contribuyd para un mayor alcance en el
desarrollo de la investigacion, ademas, revisaron documentos hechos por distintos

autores, con la finalidad de poder acceder a informacion mas precisa.

También se identifico factores relevantes del entorno externo a las
organizaciones, como lo econémico, tecnologico, cultural politico, social y
demogréfico. La investigacion concluyd que la literatura especializada es diversa, pero
que todos los procesos estratégicos contribuyen a mejorar las capacidades de una

organizacion lo que les permite ser mas efectivas y exitosa en su gestion.
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Tal y como menciona Zambrano (2020) en su tesis titulada “Gestion estratégica
y desarrollo socioeconémico en la provincia de Santa Elena: Caso Empresa Publica
del GAD Provincial de Santa Elena” con fecha de publicacion del afio 2020, que tiene
como objetivo analizar la gestién estratégica basada en herramientas técnicas
aplicables a los proyectos de fomento producto del GAD Provincial de Santa Elena, se
relaciona con la mejora de las condiciones socioecondmicas locales en una empresa

publica.

En su investigacion el autor destaca la insuficiencia de desarrollo local en la
provincia y la necesidad de mejorar las condiciones a través de alianzas y
oportunidades de incremento econdémico, también enfatiza que la gestion publica debe
ser eficaz y eficiente para satisfacer las necesidades de los ciudadanos y promover
servicios de calidad en donde cada una de las personas tengan acceso a una vida digna.
Ademas, recalca que, la gestion publica tiene como propdsito desarrollar una
administracion eficaz y eficiente donde la principal prioridad sea satisfacer las
necesidades de los ciudadanos promoviendo el desarrollo de los servicios

caracterizados por una mejor calidad.

La metodologia que utilizaron los autores en la investigacion incluye el
desarrollo de un disefio experimental de corte no transversal, investigacion cuantitativa
y cualitativa, descriptiva, correlacional , investigacion exploratoria y de campo, la
cantidad de personas con las que trabajaron fueron de un registro existente de la
poblacion del censo correspondiente al afio 2010, posteriormente, la muestra estuvo
caracterizada por ser no probabilistica por conveniencia que dio un total de 217

personas.

La conclusion de la investigacion es que la gestidn estratégica en la empresa
publica debe estar en la disposicion de utilizar herramientas técnicas establecidas en
los proyectos de fomento, debido a que, esta relacionada con la mejora de las
diversas condiciones socioecondmicas siendo un factor muy necesario a utilizar en
las fases de la gestion estratégica en la empresa puablica para mejorar
significativamente su operatividad, teniendo el propésito de cumplir con las

expectativas y necesidades de los ciudadanos.
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Por otro lado el autor Bacilio (2021) en el articulo cientifico titulado “ Gestion
estratégica de talento humano y su vinculo con la responsabilidad social y ética de las
empresas publicas de Ecuador” con afio de publicacion correspondiente al 2021, que
tuvo como principal objetivo en su trabajo, describir la relacion entre la gestién
estratégica del talento humano, la responsabilidad social y ética, de las empresas del
sector publico, a través de las variables identificadas en el tema de estudio. El autor
argumenta que una correcta gestién del talento humano puede empoderar a los
trabajadores en cuanto a ética y responsabilidad social, satisfaciendo las necesidades

de los ciudadanos.

En la investigacion el autor menciona que la gestién estratégica es una
herramienta clave para la permanencia en el mercado y el futuro del negocio. Asi
mismo el talento humano se relaciona con el desempefio de las personas y funciona
mejor cuando estd motivado. Definen el talento humano como la capacidad de resolver
problemas y encontrar soluciones utilizando destrezas, conocimientos y habilidades.
Se destaca que la gestion estratégica del talento humano es la herramienta mas

utilizada en las instituciones publicas.

Desde la perspectiva de las variables del tema de estudio reflejadas en la idea
a defender, el autor tuvo el proposito de generar responsabilidad en las acciones de la
empresa, tanto en la parte administrativa/directiva y de los trabajadores, en donde la
principal area que desarrollo cada una de sus competencias sea el de talento humano,
de tal manera, llevar al resultado de priorizar las necesidades y gustos de los

ciudadanos.

Se concluye que la gestidn estratégica del talento humano es la herramienta
mas utilizada en las instituciones puablicas puesto que vincula la planificacion y la
operatividad con la vision, misidbn y metas de responsabilidad empresarial. La
administracion estratégica es eficiente porque ayuda a los trabajadores de las entidades
publicas a comprender cualquier percance que pueda afectar los procesos internos y el
bienestar general, se menciono la importancia de efectuar cada uno de los factores que
represente la gestion estratégica, debido a que, desarrolla aspectos en beneficio de la

organizacion.

20



Desarrollo de teorias y conceptos

Gestion estratégica

Para Tamayo et al (2020) se basan directamente en la planificacion,
organizacion y control que rodea toda la empresa, con un enfoque especial en los
recursos humanos y financieros, con el proposito de combinar los dos para lograr un

crecimiento organizacional unificado.

La gestion estratégica es una herramienta importante para el éxito de cualquier
organizacion ya que permite enfocarse en cada uno de los procesos de trabajo y
aprovechar al maximo los recursos humanos disponibles. Ademas, contribuye a un
mejor direccionamiento tanto para el personal como para la organizacion en general,
lo que permite a los ejecutivos demostrar liderazgo y ayudar a cada uno de sus
trabajadores a alcanzar sus objetivos. Para lograr una ventaja competitiva en el sector
de transporte, es importante analizar los puntos criticos y establecer prioridades en el

desarrollo de la provincia especialmente en una region turistica.

De acuerdo con Diaz (2019) se trata de una herramienta que establece los
fundamentos claves para llevar a cabo una gestion estratégica empresarial adecuada,

cumplir con las tareas y realizar los ajustes que favorezcan a la organizacion.

Se puede argumentar que la herramienta en cuestion es de gran importancia
para las organizaciones, puesto que les permite gestionar sus recursos y procesos

internos de manera mas efectiva.

También se enfoca en establecer objetivos y metas especificas, asi como trazar
una visién y mision clara para la organizacién, ademas ayuda a identificar las ventajas
competitivas y establecer estrategias adecuadas para que una organizacion pueda

mantenerse en el mercado.

Planeacion

Tal como lo define Pemberthy (2021) la gestién empresarial involucra a la
toma de decisiones, el establecimiento de objetivos y procedimientos, la evaluacion de
estrategias y la identificacion anticipada de posibles problemas para prevenir pérdidas

en la organizacién.
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Se plantea que la planeacion es fundamental para que una empresa pueda
alcanzar sus objetivos y metas. La planeacion proporciona una estructura clara para
que el personal pueda llevar a cabo sus actividades de manera eficiente y en el plazo
adecuado. Ademas, la planeacién ayuda a la empresa a desarrollar estrategias
coherentes con sus objetivos y evitar posibles pérdidas al identificar y prevenir
problemas futuros.

Objetivos

Segln Perdomo & Ortiz (2020) establecen que las metas a nivel estratégico
deben ser identificadas y enfocarse en los proyectos prioritarios para la institucion, los

cuales deben ser precisos, l6gicos, evaluables y alcanzables.

Se menciona que los objetivos empresariales son esenciales para el éxito de
una organizacion puesto que sirven como guia para la toma de decisiones y la
planeacion estratégica. Ademas, es importante que estos objetivos sean claros,
medibles, coherentes y alcanzables, puesto que de esta manera se pueden evaluar los
resultados y tomar medidas en caso de ser necesario. Al lograr los objetivos
establecidos, las empresas pueden mejorar su posicion competitiva en el mercado y

lograr un crecimiento sostenible.

Estrategias

Como menciona Rodero (2019), se establecen metas a largo plazo junto con un
plan que actie como apoyo para lograrlas, permitiendo asi obtener una posicion estable

en el mercado y desarrollar ventajas competitivas mediante el uso de recursos.

Puede referirse a diferentes elementos en una organizacion, pero si se toma en
cuenta el contexto del enunciado anterior, parece estar hablando sobre las estrategias.
Asi se podria entender que las estrategias son elementos esenciales e importantes para
el crecimiento y desarrollo sostenible de una organizacidn puesto que a través de ellas
se pueden mejorar los procesos internos y obtener ventajas competitivas en el entorno

externo.
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Politicas

En concordancia con Ormaza (2020) las normativas internas y externas
relacionadas con el bienestar del personal de trabajo y la sociedad son consideradas

como la forma en que una empresa puede cumplir sus responsabilidades éticas.

Existen varios factores que influyen en las politicas de toda organizacion, entre
los principales, estan las reglas basicas y normativas que debe cumplir tanto el personal
de trabajo como la organizacion en general, debido a que, representan la manera de
seguir un sistema estructurado de leyes que llevaran a brindar pulcra y respetable
imagen. Ademas, dentro de las politicas que una empresa establezca se deben incluir
éticas que demanda un pais, con el propdésito de evidenciar a los ciudadanos que existe
responsabilidad por parte de la organizacion e incluso respeto por aquellas personas

trabajadoras que poseen algun tipo de discapacidad.

Organizacion

Segun Pavia (2021) es el conjunto de actividades que permiten dirigir y
coordinar los recursos de una institucion, asignando tareas a cada area de trabajo y
describiendo las actividades necesarias para priorizar aquellos aspectos que

contribuyen al logro de los objetivos y metas establecidos.

La organizacion es un elemento fundamental dentro de la administracion de
una empresa puesto que esta permite establecer una estructura clara y ordenada en los
procesos y recursos internos, lo que a su vez contribuye a alcanzar los objetivos y
metas trazados. Ademas, una buena organizacion puede mejorar la productividad y
eficiencia de la institucion al reducir costos y optimizar el uso de los recursos

disponibles.

Estructura

Segun la perspectiva de Polanco (2020) la caracteristica principal de la
organizacion es la segmentacion de las actividades laborales por area y su posterior
agrupacion y coordinacion a través de organigramas, con el objetivo de alcanzar las

metas establecidas.
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Se puede argumentar que la estructura organizacional es fundamental para el
buen funcionamiento de una empresa puesto que define la distribucion de cargos,
tareas, estableciendo asi una jerarquia de autoridad y responsabilidades en cada area
de trabajo. Esta estructura permite una mayor eficiencia en la coordinacién y
comunicacion entre los empleados, lo que conlleva a una mayor eficacia en el logro

de los objeticos empresariales.

Perfiles

El autor Orlandini (2021) menciona que los procesos organizacionales son
fundamentales para el éxito de cualquier institucion con el fin de que los empleados y
el personal de direccion puedan entenderlos para llevar a cabo las actividades
necesarias para cumplir con los objetivos establecidos. Ademéas de describir
detalladamente cada proceso y actividad para que puedan llevar a cabo de manera
eficiente y efectiva.

Se puede agregar que la descripcion de puestos también sirve para establecer
una guia clara para el desempefio y evaluacion del trabajo del personal, permitiendo
unamejor comunicacion entre los miembros del equipo y una mayor eficiencia en la
organizacion de tareas y responsabilidades. También puede ser util para la
identificacion de posibles necesidades de capacitacion o de mejora en el cometido de

ciertas areas de trabajo.

Funciones

Como menciona Bravo (2019) la descripcidn de acciones organizacionales es
parte importante de la planeacion empresarial, esta tarea recae en los gerentes de
diferentes niveles de la organizacidén y su objetivo es llevar a cabo actividades y

tomar decisiones para lograr las metas de la institucion.

Las funciones son un elemento esencial de la organizacién puesto que
describenlas actividades y tareas especificas que se deben llevar a cabo para alcanzar
los objetivos de la institucion. Al identificar las funciones necesarias se pueden
establecerprocesos efectivos y eficientes asignando las responsabilidades adecuadas a
cada miembro del equipo. Las funciones pueden ser comerciales, técnicas,
financieras y administrativas, cada una de ellas es fundamental para el éxito de la

empresa.
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Ejecucion

Respecto a Ramirez (2018) se trata de un procedimiento destinado a
monitorear y evaluar la habilidad de las organizaciones para llevar a cabo actividades
especificas, puesto que la realizacion meticulosa de cada una de las tareas planificadas

conduce al crecimiento continuo de la empresa.

Se puede analizar que la ejecucion de las acciones dentro de una empresa es
una responsabilidad compartida por todos los integrantes de la misma, desde los altos
directivos hasta los trabajadores, puesto que cada uno tiene asignadas funciones
especificas que deben desarrollar con eficiencia para lograr el éxito de la organizacion.

Motivacion

Para Mendoza et al (2019) sugieren que, al realizar actividades practicas
relacionadas con las acciones cotidianas en un entorno laboral o personal, produce un
efecto de fortalecimiento en la persona y mejorar la habilidad para realizar tareas

especificas y lograr mejores resultados.

La motivacion en una empresa puede ser impulsada de diversas maneras, ya
sea a través de incentivos economicos, reconocimientos formales como diplomas o
viajes. La importancia de la motivacion radica en que los trabajadores son
fundamentales para el funcionamiento de la organizacion, siendo el motor que
permite llevar a cabo procesos internos y externos de manera eficiente. Mantener un
alto nivel de motivacién en el personal de trabajo puede producir beneficios

econdmicos para la institucion.

Toma de decisiones

Para Vanoni et al (2018) la toma de decisiones se refiere a la seleccion de una
opcion de varias posibles, con el objetivo de solucionar un conflicto especifico o

mejorar el desempefio de una organizacion o de una persona en su vida personal.

Se puede resaltar que la toma de decisiones es un proceso clave para el éxito
de una empresa, puesto que permite elegir la mejor opcion entre varias alternativas
para resolver un problema. Este proceso implica un analisis cuidadoso de las diferentes
opciones disponibles, considerando factores como los recursos, las posibles

consecuencias Y los resultados esperados. Antes de tomar una decisién es necesario
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seguir un procedimiento que incluya la identificacion del problema, la bdsqueda de

soluciones, la evaluacion de las opciones y la seleccion de la mejor alternativa.

Comunicacion

Tomando en cuenta la perspectiva de Pazmay (2017) se refiere a la interaccion
entre los miembros de un equipo de trabajo, mediante la cual se comparte informacion
tanto laboral como personal a través de herramientas de comunicacion que faciliten

alcanzar metas en conjunto.

La comunicacion es un aspecto clave dentro de una empresa puesto que permite
que el personal de trabajo se mantenga informado sobre las tareas que deben realizar
y como deben hacerlas, asi como también fomenta un buen clima laboral y relaciones
interpersonales positivas. La comunicacion interna tambien ayuda a que los empleados
se sientan valorados y escuchados, lo que puede mejorar su motivacion y rendimiento

en el trabajo.

Control

En cuanto a Mejia (2022) se refiere al control como la planificacién de
actividades laborales para registrar su ejecucion y en caso de fallas, encontrar
soluciones viables. Este proceso es supervisado por los jefes de cada area

correspondiente.

Con respecto al control es una funcion clave dentro de la administracion que
permite monitorear el desempefio de las actividades, procesos de una organizacion y
verificar que se estén cumpliendo los objetivos establecidos en el plan de trabajo, a
través del control se pueden detectar posibles desviaciones o falencias en el proceso,
lo que permite tomar medidas inmediatas y correctivas oportunamente para evitar que

afecten el rendimiento de la institucién general.

Supervision

Tal y como Vega & Nieves (2016) mencionan el proceso de supervision y
monitoreo que permite identificar cualquier anomalia que no haya sido detectada
durante la ejecucion del control, lo que permite realizar los ajustes y correcciones

necesarias para incorporar estas en un estado rectificado.



El supervisor tiene un papel fundamental en la gestion del personal de trabajo
y en el desarrollo de la organizacién. Su tarea principal es dirigir y motivar al equipo
para que cumpla con los objetivos establecidos, ademas la supervision permite
identificar problemas y resolverlos de manera efectiva, con la finalidad de mejorar la
productividad de la institucion. Por otro lado, la supervision también incluye la
evaluacion del desempefio del personal y el desarrollo de planes de accién para

corregir errores 0 mejorar el rendimiento.

Seguimiento

Segun Garcia (2019) se refiere a la optimizacion de una actividad en especifica,
con la finalidad de lograr un resultado de calidad superior en el servicio proporcionado

por una persona o institucion.

Se recalca que el seguimiento es un proceso indispensable en el ambito
empresarial, puesto que permite controlar el desarrollo de las actividades y a su vez
tener un mayor control en todas las areas de la organizacion. Destaca también que debe
realizarse de manera constante para que los directivos puedan identificar el estado
actual de la institucion en cuanto a su financiamiento y rendimiento, lo que permite la

toma de decisiones adecuadas para lograr los objetivos.

En base a Flores et. al (2018) un buen servicio parte de lo interno de la
organizacion, creando un buen ambiente laboral y de cooperacién entre el personal de

trabajo para que posteriormente lo transmitan a los clientes.

Servicios

Los servicios que preste cualquier institucion deben ser de alta calidad para
poder mantener la lealtad de sus clientes y competir efectivamente en el mercado. La
competencia esta presente y siempre se mantiene al tanto de lo que realicen otras
empresas, cometer un error por parte de los colaboradores puede resultar en la pérdida
de un usuario. La calidad de los servicios prestados es un rol determinante para la
satisfaccion de los consumidores por lo tanto es importante que la compafiia se
esfuerce en mantener altos estandares de calidad en su servicio para aumentar clientes

y fidelizar a los existentes.
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Atencidn al usuario

Segun el criterio de Ladron (2020) sostiene que existen habilidades
fundamentales que se deben demostrar al interactuar con el usuario, como puede ser
la actitud, empatia y buena comunicacién, estas pueden contribuir a una imagen
organizacional adecuada y establecen una conexidbn mas cercana con los

consumidores.

La atencidn al usuario es un aspecto fundamental para el éxito de cualquier
institucién, puesto que los clientes esperan recibir un servicio de calidad que cumpla
con sus perspectivas. Por lo que es importante que la compafiia se asegure de brindar
una excelente atencion en todas las etapas del proceso de servicio, desde la publicidad
hasta los servicios adicionales para generar una alta impresion en los consumidores y

plasmar una buena imagen.

Satisfaccion

Como menciona Mejia (2018) al hablar de satisfaccion se relaciona
directamente en la reputacion positiva de una organizacion, la cantidad de clientes y
el aumento de las ventas que a su vez contribuye a la sostenibilidad a corto y largo

plazo.

En concordancia se puede decir que la satisfaccion de un cliente es crucial para
cualquier institucion que ofrece o brinda un servicio. Esforzarse constantemente en la
satisfaccion de los clientes la organizacion puede obtener resultados positivos y

aumentar su posicién en el mercado.

También se refiere a que el usuario este satisfecho con el servicio que ha
recibido, esto puede ser beneficioso para la empresa porque aumenta la credibilidad y
puede generar ingresos adicionales que podrian ser invertidos en la mejora de los
servicios ofrecidos, cabe recalcar que, para que un negocio pueda tener alta demanda,
es necesario ganar la credibilidad, preferencia y fidelidad por parte del cliente, aquello
se lograra por medio de un servicio de altura caracterizado por aspectos que un cliente

desea experimentar.
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Expectativa

Tal y como menciona Hernandez (2022) existe una relacion entre el servicio,
la percepcion y los consumidores de una organizacion en especifico, puesto que es lo

que el usuario espera recibir directamente relacionado con estos aspectos.

El texto anteriormente mencionado relata que la expectativa del servicio es lo
que un usuario espera experimentar y sentir al adquirir un servicio o producto de una
institucién. Para cumplir con dichas expectativas la empresa debe gestionar
cuidadosamente cada proceso.

Ademas, es importante mantener a los clientes informados sobre las
novedadesdel producto o servicio para generar interés y confianza en la organizacion

como también mejorar la imagen y reputacion de la misma.
Agilidad

Segun como menciona Gomez (2020) en el entorno laboral los miembros de
un equipo se distinguen por poseer las estrategias de competencia requeridas para
llevar a cabo las tareas de manera eficiente y efectiva, utilizando herramientas para

garantizar el desempefio.

Se puede argumentar que la agilidad es una habilidad y destreza esencial que
toda persona debe poseer y desarrollar, puestos que los usuarios esperan un servicio
rapido y eficiente. Si una empresa cuenta con trabajadores no preparados para sus
puestos, pueden mostrar lentitud y desconocimiento en los procesos, lo que provocaria

una insatisfaccién del cliente.

Se puede decir que la agilidad se ha vuelto un requisito fundamental
actualmente para el personal que labora en cualquier institucion, claro, al momento
de ingresar como nuevo trabajador, se da un tiempo de préactica y capacitaciones para
que desarrolle su potencial poco a poco, a partir de aquel proceso, la persona debera
estar a disposicién de las indicaciones que deba cumplir y mas que todo estén

caracterizadaspor demostrar agilidad.
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Fundamentos legales

Constitucion de La Republica del Ecuador.

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no
engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos
de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de
estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios 0 mala calidad
de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas
usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion. El
Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas por
negligencia y descuido en la atencion de los servicios pablicos que estén a su cargo, y

por la carencia de servicios que hayan sido pagados.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente
por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o
cuando sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la
descripcion que incorpore. Las personas seran responsables por la mala practica en el
ejercicio de su profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la

integridad o la vida de las personas.

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

aéreo y acuatico y las actividades aeroportuarias y portuarias.

Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial
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La normativa que rige en el pais, respecto a la Movilidad y Transporte, esta
definida desde la constitucion de la repablica, asi como también en la Ley Orgénica
de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial.

Art. 3. - El Estado garantizara que la prestacion de servicios de transporte
publico se ajuste a los principios de seguridad, eficiencia, responsabilidad, con tarifas

socialmente justas.

Art. 5. - El Estado proveera la capacitacion integral, formacion y tecnificacion
del conductor profesional y no profesional e impulsar un programa nacional de

aseguramiento para los conductores profesionales.

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

y competencias.

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

supervisara y evaluara su implementacion y ejecucion.

Art. 16.-La Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial, es el ente encargado de la regulacion,
planificacion y control del transporte terrestre, transito y seguridad vial en el territorio
nacional, en el &mbito de sus competencias, con sujecion a las politicas emanadas-
troncales nacionales, en coordinacién con los GADS y tendrda su domicilio en el
Distrito Metropolitano de Quito. La Agencia Nacional de Regulacién y Control del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Viales una entidad autbnoma de derecho
publico, con personeria juridica, jurisdiccion nacional, presupuesto, patrimonio Yy

régimen administrativo y financiero propios.

Art.30.1.- Los agentes civiles de transito, seran servidores publicos
especializados para realizar el control del transito a nivel nacional, y en las vias de la
red estatal troncales nacionales, formados y capacitados por la Agencia Nacional de

Regulacién y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.
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Art. 30.2.- El control del transito y la seguridad vial serd ejercido por las
autoridades regionales, metropolitanas 0 municipales en sus respectivas
circunscripciones territoriales, a traves de las Unidades de Control de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial de los Gobiernos Autobnomos Descentralizados,
constituidas dentro de su propia institucionalidad, unidades que dependeran operativa,

orgénica, financiera y administrativamente de estos.

Art. 30.3.- Los Gobiernos Autonomos Descentralizados Regionales,
Metropolitanos o Municipales son responsables de la planificacion operativa del
control del transporte terrestre, transito y seguridad vial, planificacion que estaran
enmarcada en las disposiciones de caréacter nacional emanadas desde la Agencia

Nacional Vial, y deberan informar sobre las regulaciones locales que se legislen.

Art. 30.4.- Los Gobiernos Autonomos Descentralizados Regionales,
Metropolitanos y Municipales en el ambito de sus competencias en materia de
transporte terrestre, transito y seguridad vial, en sus respectivas circunscripciones
territoriales, tendran las atribuciones de conformidad a la Ley y a las ordenanzas que
expidan para planificar, regular y controlar el transito y el transporte dentro de su

jurisdiccion.

Libro segundo
Del transporte terrestre automotor
Titulo |
De la naturaleza y objeto

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

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

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

seguridad, calidad, y tarifas equitativas.



Art. 48.- En el transporte terrestre, gozaran de atencion preferente las personas
con discapacidades, adultos mayores de 65 afios de edad, mujeres embarazadas, nifias,
nifios y adolescentes, de conformidad con lo establecido en el Reglamento de esta Ley.
Se establecerd un sistema de tarifas diferenciadas en la transportacion publica en

beneficio de nifias, nifios y adolescentes, personas con

discapacidad, adultas y adultos mayores de 65 afios de edad. El reglamento a
la presente Ley determinard el procedimiento para la aplicacion de tarifas.

Art. 49.- El transporte terrestre de mercancias peligrosas tales como productos
0 sustancias quimicas, desechos u objetos que por sus caracteristicas peligrosas:
corrosivas, reactivas, explosivas, toxicas, inflamables, biol6gicas, infecciosas y
radiactivas, que pueden generar riesgos que afectan a la salud de las personas
expuestas, o causen dafos a la propiedad y al ambiente, se regira a lo establecido en
las leyes pertinentes y a lo dispuesto en el Reglamento de esta ley y en los reglamentos

especificos y los instrumentos internacionales vigentes.

Art. 50.- El Estado propenderd a la utilizacion de los sistemas inter y
multimodales, como herramientas necesarias que permitan reducir costos operativos,

mejora en los tiempos de transporte y eficiencia en los servicios.
Capitulo 11
Del Régimen Administrativo
Seccion | de las operadoras de transporte terrestre

Art. 77. - Constituye una operadora de transporte terrestre, toda empresa, ya
sea esta compafiia 0 cooperativa que habiendo cumplido con todos los requisitos
exigidos en esta ley su reglamento, haya tenido legalmente el titulo habilitante para

prestar el servicio.
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Capitulo 11. Metodologia

Disefio de la investigacion

La investigacion en su concepcion general permitio identificar y auscultar
informacién importante acerca de los hechos y fendmenos que se estudian, en el caso
particular del transporte peninsular a nivel interprovincial, dio paso a identificar la
situacion actual de cada una de las compafiias existentes, con la finalidad de poder
trabajar en la blsqueda de una ventaja competitiva que englobe todo lo que tenga que
ver con mejorar los servicios que se ofrece en los negocios dedicados al transporte y
en especial de la compafiia LIBERPESA, por lo que el disefio tiene un alcance

descriptivo y un enfoque mixto.

Tipo de la investigacion

Investigacion descriptiva

El tipo de estudio permitié tener un analisis acerca del estado actual de la
compaiiia junto con los procedimientos de gestion y de servicio que esta llevando a
cabo, con la finalidad de establecer mejores procesos o estrategias que permitan que
la compafiia Liberpesa S.A. con el pasar del tiempo logre que la gestion estratégica

trabaje en conjunto con el desarrollo de un servicio de calidad por parte de la compafiia.

Enfoque cualitativo

Por su parte, en lo que respecta a la investigacion cualitativa, hace referencia a
la parte de andlisis de las cualidades que conforman el tema de estudio, es decir,
identificar caracteristica o llegar a conocer diversas opiniones 0 pensamientos que
tiene un grupo de persona sobre un tema especifico acerca del servicio que ofrece la

compafiia Liberpesa S.A.

Enfoque cuantitativo

Este enfoque permitio acceder a informacion mediante la recoleccién de datos
estadisticos para posteriormente realizar el analisis de cada uno de ellos acerca de la
situacion de la compafiia desde la perspectiva de los mismos clientes que frecuentan
el lugar y asi dar paso a identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y posibles
amenazas de la gestidn estratégica y calidad de servicio que mantiene la compafiia
Liberpesa S.A.
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Métodos de la investigacion

La metodologia de investigacion se orienta en los métodos aplicados en el
estudio, para el presente caso se utiliz el inductivo porque va de lo particular a lo
general y el analitico porque facilita la descomposicion de cada una de las partes para

su interpretacion.

Inductivo

Este método de investigacion tiene sus especificidades que contribuyeron a
identificar las caracteristicas y elementos particulares necesarios en la gestion
estratégica para llegar a establecer conclusiones generales en torno a los servicios que

ofrece la empresa y que permitira mejorarlos evidentemente.

Considerando aspectos relevantes acerca del funcionamiento de la compaiiia,
identificando cada aspecto que contribuya a corroborar la idea a defender planteada en
el trabajo, es decir, se evidencian las situaciones mas relevantes mediante la
observacion, descripcion y explicacion con la finalidad de dar con una idea sensata
referente al estado actual de la compafia en el sector del mercado en el que se

desenvuelve.

Analitico

En base a lo que manifiestan los autores Rodriguez & Pérez (2017) el método
analitico es un procedimiento que permite llegar a una solucion para cualquier
inconveniente que se presente dentro de una organizacion, por medio de la

descomposicidn de diversos elementos que van de lo general hasta lo especifico.

A través de este método se pudo obtener informacién y datos para realizar el

estudio y analisis correspondiente.

Es un método de investigacion que analiza todas las partes de un tema de
investigacion, desde los diferentes problemas que puede presentar hasta las soluciones
a las que se puede llegar mediante este método, es de gran ayuda ya que permitid
analizar los puntos mas relevantes a tratar dentro del tema de investigacion respecto a

la gestion estratégica dentro de la compafiia Liberpesa S.A.
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Poblacion y muestra

La poblacion estuvo conformada de un nimero considerable de usuarios que
viajan constantemente a través de la linea de transporte LIBERPESA S.A., datos
anuales proporcionados directamente por la compafiia, cuya media mensual esta entre
los 52.000 a 53.000 pasajeros aproximadamente, y que en total se detalla a

continuacion en el siguiente recuadro:

Poblacién

Tabla 1 Poblacion

MES PROVINCIA DE SANTA
ELENA
57136
57894
66835
63734
49346
46018
47332
49979
50493
44387
47929
12 49961
TOTAL 631044

Nota. Peninsulares que utilizan el servicio.

O O N| o O & W DN -
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o

[EEN
[EEN

A continuacion, se detallaran los datos para calcular la muestra:
n=Tamafio de la muestra

N= Tamafio de la poblacion (631.044)

g= Probabilidad del fracaso (30%)

z= Nivel de confianza (95%)

p= Probabilidad del éxito (70%)

e=Margen de error (5%)
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Para obtener la muestra se aplicé la siguiente formula:
zZZpqN
T ez (N—-1)+ z2pq
(1.96)% (0.70) (0.30) (631.044)
~(0.05)2 (631.044 — 1) + (1.96)2(0.70)(0.30)

n

n

n = 213.5117606
n=213
En conclusion, el nimero de encuestados fue de 213 usuarios del servicio de

transporte de pasajeros de la compafiia LIBERPESA S.A.

Muestra entrevista

Tabla 2 Muestra

Composicién Instrumento Cantidad
Presidente Entrevista 1
Gerente Entrevista 1
o 45
Accionistas Encuesta
Clientes
Encuesta 213
Total 260

Nota. Cantidad de personas a entrevistar y encuestar.

Se realizo la entrevista a los 2 maximos directivos de la entidad el presidente y
el gerente general de la compafila LIBERPESA S.A., con la finalidad de obtener
informacion relevante acerca de las dos variables de estudio. Ademas, se incluyé una
encuesta a los accionistas de la compafiia debido a que ellos forman parte de los
principales autores que hacen posible que la compafia rija sus actividades con

normalidad.
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Recoleccion y procesamiento de datos

El procesamiento de los datos se efectu6 mediante la aplicacion de
herramientas de recoleccién de la informacién y a través de la plataforma Google
forms y el utilitario Excel, cuyos resultados seran analizados e interpretados de manera
fidedigna.

Encuesta.

Estuvo disefiada para los clientes frecuentes que tiene la compafiia Liberpesa
S.A., ademas, también de incluir un nmero de usuarios que constantemente eligen la
linea de transporte para realizar su recorrido de viaje, esto con la finalidad de poder
conocer mas a fondo acerca de como maneja el servicio, dentro de los resultados de la

muestra se obtiene un total de 213 personas a encuestar mas los 45 accionistas.

Entrevista.

La entrevista estuvo dirigida al gerente y presidente de la compafiia Liberpesa
S.A. con la finalidad de recolectar informacion acerca de como avanzar el proceso de
gestion estratégica en cuanto al servicio que se ofrece a los usuarios, la intencion fue
conocer la perspectiva de los encargados de la compafiia para acceder a informacion

relevante.

Guia de entrevista.

La entrevista estuvo compuesta por preguntas que resaltan mas que todo la
variable de estudio como lo es la gestion estratégica y asi poder obtener informacion
que permita continuar con el trabajo, estara enfocada en preguntas directamente a los

encargados de la compafiia Liberpesa S.A.

Cuestionario.

Se realizd un cuestionario con el fin de obtener informacién acertada y
verdadera, que permitird constatar si el servicio que ofrece la compafiia Liberpesa S.A.
cumple con las expectativas de los usuarios que frecuentan la linea de transporte. El
cuestionario estara caracterizado por contener preguntas abiertas para mayor facilidad

de respuesta a los clientes.
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Capitulo 111. Resultados y discusién

Analisis de datos

Cualitativo — Entrevista

La técnica aplicada para la recoleccién de los datos proporcionados por los
informantes calificados fue la entrevista, que a traves de las preguntas plasmadas en
una guia de entrevista se interrogé a los maximos representantes de la compafia
LIBERPESA quienes son: el presidente ejecutivo, el gerente general y el jefe de ruta,
que muy amablemente respondieron lo que a continuacién se describe en lo que fue la

entrevista:
1.- ¢ Como implementa la gestién estratégica en la compafia LIBERPESA?

Los informantes calificados expresan que la mejor forma de implementar la
gestion en la compaiiia es mediante la ejecucion de funciones por parte del personal
de trabajo, de los ejecutivos y colaboradores de acuerdo a sus puestos de trabajo, ya
que desde los mas altos dirigentes hasta los trabajadores operativos estan empoderados
de las actividades que deben cumplir en sus espacios de trabajo, pero que como gestion
estratégica se propone canalizar las acciones pertinentes para aplicarla e implementarla

oportunamente en el contexto de la entidad.

2.- ¢Que tipo de politicas se implementan dentro de la compafiia LIBERPESA
S.A?

Las respuestas se concentran en que las politicas mas relevantes que se aplican
en la empresa estan direccionadas hacia los deberes y derechos de los accionistas, el
horario de trabajo para los colaboradores y el desempefio que deben demostrar en sus
areas competentes, responsabilidades y sanciones de los conductores de las unidades
de transporte que brindan el servicio directo a los usuarios que tienen preferencia de
utilizar el parque automotor de la compafiia de transportes interprovincial de pasajeros
Liberpesa en sus frecuencias Santa Elena - Guayaquil, Montafita - Guayaquil y

viceversa.

39



3.- ¢ Cudles son los elementos que influyen directamente en la atencién al cliente

0 usuario, desde su perspectiva?

Los entrevistados expresaron por unanimidad que es la empatia la causa
principal para brindar una atencion al cliente de calidad, porque cuando un individuo
se pone en el lugar de la otra persona sabe como piensa, siente lo que quiere el usuario,
ademas la calidez, la amabilidad, el respeto, el confort y el buen trato, son componentes
esenciales de la excelencia en la atencion al cliente, que es nuestra premisa mayor

cumplirla para mejorar continuamente el aspecto mas delicado de nuestro servicio.
4.- ; Como es la comunicacion del personal de trabajo, en relacion con los clientes?

Manifiestan que dependiendo del &rea en la que se desarrolla desde el personal
administrativo es muy gentil y afable cuando un usuario se acerca por la oficina; el
personal de boleteria es muy respetuoso y guarda la cordura como corresponde, sin
embargo en época de temporada vacacional y feriados, que es cuando mas se aglomera
la gente en la fila es muy dificil mantener el orden, para el efecto se contrata personal
eventual de apoyo; mientras el personal operativo, conductores y ayudantes deben ser

muy respetuosos prolijos porque las sanciones y suspensiones son fuertes y rigurosas.
5.- ¢ Como se desarrolla la Planificacion en la compafiia LIBERPESA S.A.?

La planificacion parte desde la Junta General de Accionistas que regula y
aprueba el plan de trabajo de la directiva que asume su periodo de administracion cada
cuatro afnos, y que coincidentemente los actuales directivos tienen ya en funciones
desde hace tres periodos consecutivos y que estan electos para el nuevo periodo 2023-
2026, su gestion se proyecta en planificar cada vez metas y objetivos mas ambiciosos,
en especial con la renovacion de algunas unidades del parque automotor que lo estan
logrando consecutivamente, abrir nuevas frecuencias e incorporar nuevos servicios

complementarios al transporte a corto, mediano y largo plazo.

6.- ¢Cada que tiempo se enfocan en mejorar o innovar el servicio que es brindado

a los clientes?

Los directivos exponen que trabajar en la mejora continua del servicio
es una caracteristica fundamental de todos los accionistas y por eso su administracion

es de puertas abiertas para escuchar las sugerencias de todos los involucrados
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propietarios, personal administrativo y colaboradores de las distintas &reas funcionales
de la empresa, ademas impulsan la innovacién de los servicios en el campo
tecnoldgico, en las nuevas unidades de dos pisos, en los talleres de mantenimiento y
reparacion, y préximamente en las tarjetas vip de viajero frecuente para mayor

comodidad de los usuarios de la entidad.
7.- ¢ Esta acorde a sus necesidades la estructura organizacional de la empresa?

Los informantes calificados manifiestan que considerando que es una sociedad
andénima y que se rige por la Superintendencia de Compafiias su estructura
organizacional debe estar acorde a las normativas vigentes que contempla La Ley de
Compafiias y por tanto cumple con las necesidades y expectativas que la empresa lo

requiere.

8.- ¢Estan acordes al cargo que ocupan las funciones y competencias de sus

colaboradores?

Los directivos expresan que para contratar un colaborador en cualquier area de
trabajo en especial administrativa y operativa (conductores) que son los que tienen la
responsabilidad de llevar a su cargo la vida de 44 o mas pasajeros, son muy selectivos
y rigurosos en la eleccion de los candidatos, porque ademas de ser competentes y
demostrar en el proceso que disponen de conocimientos, capacidades y habilidades en
su area, deben tener la predisposicién de cumplir las funciones que se les va a
encomendar una vez que han sido contratados por la organizacion para el efecto se
aplica la induccion y se les compromete a la capacitacion semestral o anual que

contemplan los programas pertinentes para el efecto.

9.- ¢ De quée manera se ejecutan las actividades de su empresa?

La direccion y ejecucidn de las actividades en la compafiia estan lideradas por
los tres principales ejecutivos de la empresa el gerente, el presidente y el jefe de ruta,
quienes, en cada ampo administrativo, de gestion y de ejecucion respectivamente
realizan una labor efectiva que les ha permitido mantenerse al frente de la empresa
incluido el actual periodo para el que han sido electos por cuatro periodos

consecutivos, lo que garantiza que el cumplimiento de las actividades programadas se
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ejecuta con la mayor responsabilidad y determinacion que el trabajo en equipo les ha

permitido para lograr todos los objetivos trazados en su planificacion.

10.- ¢Cbémo se desarrolla el control en la empresa?

Los informantes calificados exponen que el control es previo y recurrente
segun el area de accion en el que se desarrollan las actividades del personal operativo
en la boleteria, conductores y ayudantes que laboran de acuerdo a su turno desde las
04h00 de la mafiana hasta las 22h00, todos los dias ininterrumpidamente, quienes
deben disponer de la logistica pertinente, las unidades en perfecto estado, cumplir con
los horarios puntualmente, entre otras cosas, y la supervisién del Jefe de Ruta en la
parte operativa y el Gerente en la administrativa, ademas de verificar el seguimiento a
los procesos, las rutas, el mantenimiento de las unidades, el descanso de los

conductores cada 12 dias de labores y mas, hacen que el control se ejecute en forma
efectiva.
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Cuantitativo — Encuesta a clientes.

Edad.
Tabla 3 Edad
Edad Frecuencia Porcentaje
18-27 afios 79 37%
28-37 afos 70 33%
38-47 afos 33 15%
Mas de 48 afios 31 14,5%
Total 150 100%

Nota. Total, de encuestados y sus edades. Elaborado por la autora.

Figura 1 Edad

Edad

376 33%

~N
B

18 - 27 28 - 37 38 -47 Mas de 48 Total
anos anos anos anos

Nota. Total, de encuestados y sus edades. Elaborado por la autora.

Como se puede evidenciar en los resultados, la edad de los clientes encuestados
ha variado, es decir, hay una cantidad considerable para cada opcion de respuestas
teniendo un porcentaje alto para cada alternativa, sin embargo, existe una leve mayoria
entre las personas que tienen entre los 18 a 27 afios de edad representando la cifra mas

alta dentro de toda la encuesta.
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Género
Tabla 4 Género
Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 103 48%
Masculino 107 50%
Otros 3 26%
Total 213 100%

Nota. Género de los clientes que frecuentan la compafiia Liberpesa S.A Elaborado por la autora.

Figura 2 Género

Genero 0%
48% 50%
2%
A3
Femenino Masculino Otros Total

Nota. Género de los clientes que frecuentan la compaiiia Liberpesa S.A Elaborado por la autora.

Los resultados obtenidos de la encuesta muestran que, tanto hombres como
mujeres tuvieron un porcentaje algo similar, existio una cantidad muy parecida entre
ambos géneros, sin embargo, se pudo evidenciar que entre los clientes se hicieron
presente tres personas que eligieron la opcion de “otro” siendo totalmente respetable

su eleccion.



1.- ¢ Tiene algun conocimiento acerca de gestion estratégica?

Tabla 5 Gestion estratégica.

Gestion estratégica Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 69 32%
Probablemente si 74 35%
Indeciso 41 19%
Probablemente no 19 9%
Definitivamente no 10 5%
Total 213 100%

Nota. Conocimiento sobre gestion estratégica. Elaborado por la autora.

Figura 3 Gestion estratégica.

Gestion estratégica

100%
32% 35%
19% 90t
0
al e
Definitivamente si Probablemente si Indeciso Probablemente no Definitivamente no Total

Nota. Conocimiento sobre gestién estratégica. Elaborado por la autora.

En base a las respuestas obtenidas, se evidencia que la mas de la mitad de
encuestados conoce el término de gestion estratégica, los usuarios que acuden al
servicio de la compafiia suelen ser estudiantes o profesionales por lo tanto estan
familiarizados con el concepto, sin embargo, existié una cantidad considerable que no
estaba tan seguro de lo que significa, finalmente, hay un total de 14% que no tuvo claro
a lo que se referia la pregunta en base a gestion estratégica por lo que se deduce que

se dedican a otras actividades externas de la administracion.
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2.- ¢Esta usted satisfecho con la atencion que brinda la compafiia LIBERPESA S.A.?

Tabla 6 Atencién al usuario.

Atencion al usuario Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 80 37,56%
De acuerdo 82 38,50%
Indeciso 37 17,37%
En desacuerdo 13 6,10%
Totalmente en desacuerdo 1 0,47%
Total 213 100%

Nota. Atencion al usuario en la compafiia Liberpesa S.A. Elaborado por la autora.
Figura 4 Atencion al usuario.

Atencion al usuario

1 0)
37.56%  38,50%
17.37%
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EEE
Totalmente de De acuerdo Indeciso Endesacuerdo  Totalmente en Total

acuerdo desacuerdo

Nota. Atencion al usuario en la compafiia Liberpesa S.A. Elaborado por la autora.

Segun se muestra en los resultados, la mayoria de los clientes esta satisfecho
con la atencidn al cliente que ofrece la compafia Liberpesa S.A., aquella afirmacién
se comprueba observando en las cantidades que hay alrededor de 162 personas que
expresaron su opinién positiva, sin embargo, no se puede ocultar que hay un nimero
de clientes que no estuvo de acuerdo con la pregunta, dando a entender que pudieron

haber tenido algin inconveniente al momento de ser atendidos por el personal de

trabajo.



3.- ¢El'servicio brindado por la compafiia Liberpesa S.A. cumple con sus expectativas?

Tabla 7 Servicio.

Servicio Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 84 39,44%
Probablemente si 79 37%
Indecisos 34 15,96%
Probablemente no 15 7%
Definitivamente no 1 0,47%
Total 213 100%

Nota. Servicio que brinda la compafiia Liberpesa S.A. Elaborado por la autora.

Figura 5 Servicio.
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Nota. Servicio que brinda la compafiia Liberpesa S.A. Elaborado por la autora.

Dentro de las encuestas, los clientes mostraron positividad ante la incognita
planteada acerca si el servicio que se ofrece ha cumplido con sus expectativas, dando
como resultado que efectivamente la compafiia Liberpesa S.A. atiende correctamente
las necesidades de sus usuarios, de todos modos, se debe recalcar que, 16 personas no
estuvieron de acuerdo, dando a entender que al servicio le ha faltado aspectos para

satisfacer y generar una alta expectativa del cliente.
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4.- ;Qué elementos deben estar presentes en la atencién al usuario?

Tabla 8 Atencidén al usuario.

Atencion al usuario Frecuencia Porcentaje
Empatia 28 13,15%
Amabilidad 40 18,78%
Calidad en el servicio 63 29,58%
Informacion directa 12 5,63%
Todas las anteriores 70 32,86%
Total 213 100%

Nota. Elementos presentes en la atencion al usuario. Elaborado por la autora.

Figura 6 Atencion al usuario.
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Nota. Elementos presentes en la atencion al usuario. Elaborado por la autora.

Como se muestra en la imagen, los usuario frecuentes de la compafiia

Liberpesa S.A. manifestaron que para ellos los elementos mas importantes deben ser

la calidad en el servicio, deduciendo que ellos antes que todo prefieren obtener un

servicio que esté a su comodidad durante su recorrido (dado el caso que realicen un

viaje), otros clientes prefieren que antes de todo esté presente la empatia y amabilidad

por parte de los colaboradores, pero, una parte considerable eligié la opcién que

engloba todo, dando como conclusién que para ellos es indispensable presenciar cada

aspecto.



5.- ¢(Evidencia agilidad al momento de la atencion al usuario?

Tabla 9 Agilidad.

Agilidad Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 86 40,38%
Probablemente si 73 34,27%
Indeciso 33 15,49%
Probablemente si 18 8,45%
Definitivamente si 3 1%
Total 213 100%

Nota. Agilidad al momento de atencion al usuario. Elaborado por la autora.

Figura 7 Agilidad.
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Nota. Agilidad al momento de atencién al usuario. Elaborado por la autora.

En los resultados se observa que la mayoria de personas afirman que el personal
de trabajo es agil al momento de atencidn, es decir, no tienen inconvenientes al
momento de cobrar por el servicio, son rapidos al momento de procesar datos de
facturas (cuando el cliente paga con tarjetas bancarias), y brindar informacion clara,
sin embargo, 21 personas no estuvieron de acuerdo, las razones podrian ser que se
hayan topado con personal laboral recién contratado, y, al adaptarse al proceso de

trabajo suelen presentar inconvenientes con el tiempo.
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6.- (;Como califica la comunicacion del personal de trabajo con el cliente?

Tabla 10 Comunicacion.

Comunicacion Frecuencia Porcentaje
Excelente 67 31%
Muy bueno 77 36%
Regular 58 27%
Deficiente 11 5%
Muy deficiente 0 0%
Total 213 100%

Nota. Comunicacién del personal de trabajo. Elaborado por la autora.

Figura 8 Comunicacion.
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Nota. Comunicacion del personal de trabajo. Elaborado por la autora.

Los usuarios que acuden frecuentemente a las instalaciones de la compafiia
Liberpesa S.A., manifestaron que la comunicacion del personal de trabajo estd a un
buen nivel debido a que, se evidencia que sus respuestas redundan en excelente y muy
bueno, dando a entender gque en ese aspecto estan conformes, sin embargo, hay una
escala de 58 personas que no han experimentado una buena comunicacion lo que

conlleva a que exista opiniones negativas en base a la incognita planteada.



7.- A nivel general, ;Qué tan satisfecho/a esta con los servicios de la compafiia
Liberpesa S.A?

Tabla 11 Satisfaccion.
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Satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho/a 86 40%
Algo satisfecho/a 81 38%
Indeciso 30 14%
Algo insatisfecho/a 15 7%
Muy insatisfecho/a 1 0,1%
Total 213 100%

Nota. Se muestra la satisfaccion de los clientes sobre los servicios. Elaborado por la autora.

Figura 9 Satisfaccion.
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Nota. Se muestra la satisfaccién de los clientes sobre los servicios. Elaborado por la autora.

Con los resultados obtenidos, los usuarios si estan satisfechos con el servicio
que ofrece la compafiia Liberpesa S.A., las razones pueden ser que existe todo tipo de
servicio de mantenimiento e incluso las personas que utilizan para transporte a otras
provincias, la compafiia se encarga de brindar comodidad a sus clientes por tal motivo
se hace presente positividad en la encuesta, cabe recalcar que, hay una persona que no
estd a gusto con el servicio, se deduce que en base a su perspectiva, ha faltado factores

para satisfacer sus necesidades.



8.- ¢Ha evidenciado estrategias por parte de la compafiia que influya en su decision de

compra con respecto a los servicios de la competencia?

Tabla 12 Estrategias.

Estrategias Frecuencia Porcentaje
Siempre 54 25%
Casi siempre 59 28%
Algunas veces 57 27%
Muy pocas veces 31 15%
Nunca 12 6%
Total 213 100%

Nota. Estrategia de influencias en el cliente. Elaborado por la autora.

Figura 10 Estrategias.
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Nota. Estrategia de influencias en el cliente. Elaborado por la autora.

En la gréafica se observa gque, hay similitud entre las tres primeras opciones de
respuesta, se analiza que, los usuarios han sido influenciados al momento de adquirir
el servicio con respecto a la competencia, como, por ejemplo, descuentos en el
servicio, promociones, calidad, etc., ademas, el 27% eligié la opcion de que solamente
algunas veces han presenciado estrategias que verdaderamente despierten la opcion de

compra, y solamente 12 personas manifestaron que nunca hay estrategias.



9.- ¢Existe control en los servicios que ofrece la compafiia Liberpesa S.A.?

Tabla 13 Control.

Control Frecuencia Porcentaje
Siempre 69 32%
Casi siempre 60 28%
Algunas veces 54 25%
Muy pocas veces 25 12%
Nunca 5 2%
Total 213 100%

Nota. Control en los servicios que ofrece la compafiia. Elaborado por la autora.

Figura 11 Control.
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Nota. Control en los servicios que ofrece la compafiia. Elaborado por la autora.

Como se muestra en los resultados, el personal de trabajo mantiene control al
momento de ejercer cada procedimiento de los servicios de la compaiiia, es decir, el
cliente ha evidenciado que se rigen bajo un protocolo en donde lo principal es el orden
y control, por tal manera, una cantidad considerable contesté de manera positiva, sin
embargo, hay usuarios que manifestaron lo contrario, debido a que, talvez fueron
participe de alguna ocasion donde el personal de trabajo no se desarrollé de una manera

eficaz.



10.- ¢Cree usted que es necesario que se supervise el servicio interno antes de brindarlo

a los usuarios?
Tabla 14 Supervision.

Supervision Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 127 60%
Probablemente si 47 2204
Indeciso 25 12%
Probablemente no 12 6%
Definitivamente no 2 1%
Total 213 100%
Nota. Supervision del servicio interno. Elaborado por la autora.
Figura 12 Supervision.
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Nota. Supervisién del servicio interno. Elaborado por la autora.

Segun se observa en los resultados, la mayoria de usuarios encuestados
consideran que efectivamente se debe supervisar el servicio interno, debido a que
puede presentar falencias que, al momento de ser detectadas por el cliente,
ocasionarian malestar, lo que seria una consecuencia para la compafiia, cabe

mencionar que, 14 persona piensan que no es necesario, ya que se inclinaron por la

opcion de respuesta “probablemente no”.

Total

54



11.- ¢Estd a gusto con las politicas establecidas en los servicios de la compafiia?

Tabla 15 Politicas.

Politicas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 72 34%
De acuerdo 77 36%
Indeciso 48 2306

En desacuerdo 14 7%
Totalmente en

0,
desacuerdo 2 1%
Total 213 100%

Nota. Politicas establecidas en la compafiia Liberpesa S.A. Elaborado por la autora.

Figura 13 Politicas.
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Nota. Politicas establecidas en la compafiia Liberpesa S.A. Elaborado por la autora.

Con lo que se observa en las encuestas, la mayoria de usuarios estan de acuerdo
con las politicas establecidas ya que algunas se deben cumplir por obligacion de
normas provenientes de superiores, es decir, los usuarios que utilizan el servicio de
transporte para viajar deben respetar que no se puede ingerir comidas y bebidas que
causen comodidad a otras personas, viajar con animales e incluso no hacer demasiado
ruido durante el transcurso, sin embargo, el 8% recalcé que no estd de acuerdo

considerando que la opinion de ellos seria que se cambien las politicas.
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12.- ;Considera usted que los administradores de la compafiia deben realizar un
seguimiento del servicio que es brindado?

Tabla 16 Seguimiento.

Seguimiento Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 141 66%
De acuerdo 44 21%
Indeciso 20 9%
En desacuerdo 7 30
Totalmente en 0
desacuerdo 1 0,47%
Total 213 100%

Nota. Seguimiento a los servicios brindados. Elaborado por la autora.

Figura 14 Seguimiento.
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Nota. Seguimiento a los servicios brindados. Elaborado por la autora.

En la gréfica se observa que, la mayoria de los usuarios encuestados esta
totalmente de acuerdo en que se deben realizar seguimiento a cada servicio, debido a
que, el cliente es uno de los activos méas importante de todo el negocio por lo tanto no
se debe incomodar su tranquilidad con un mal servicio o que no esté del todo completo,
por otro lado, existio un total de 20 persona que se mantuvieron en una posicién

indecisa y ocho usuarios que consideraron innecesario aquel procedimiento.
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Cualitativo - Encuesta a accionistas.

Edad
Tabla 17 Edad - Encuesta a accionistas.
Edad Frecuencia Porcentaje
18-27 afios 7 16%
28-37 afos 13 29%
38-47 afos 15 33%
Mas de 48 afios 10 22%

Total 45 100%

Nota. Edad de los accionistas encuestados. Elaborado por la autora.

Figura 15 Edad - Encuesta a accionistas.
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Nota. Edad de los accionistas encuestados. Elaborado por la autora.

Segun los resultados obtenidos, se evidencia que la mayoria de los accionistas
tiene una edad entre 28 a 47 afios lo que se deduce gue, son los que han estado a cargo
de la compafiia durante un largo tiempo e incluso las principales acciones deben ser
las personas que tienen mas de 48 afios, por otro lado, hay una leve cantidad de siete
personas que apenas cursan la edad de 18 a 27 afios, pero, puede ser que por la

experiencia e inteligencia han sido considerados para el cargo de accionistas.
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Género.
Tabla 18 Género - Encuesta a accionistas.

Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 25 56%
Masculino 20 44%

Otros 0 0%
Total 45 100%

Nota. Género de los accionistas encuestados. Elaborado por la autora.

Figura 16 Género - Encuesta a accionistas.
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Nota. Género de los accionistas encuestados. Elaborado por la autora.

En base a los resultados obtenidos, se evidencia que son mas mujeres
accionistas que forman parte del personal de trabajo que esta a cargo de la compafiia
Liberpesa S.A., de todos modos, la diferencia solo esta por una cantidad de cinco

trabajadoras debido a que, son 20 accionistas del género masculino.

58



1.- ¢(Considera que la gestion estratégica es indispensable dentro de la empresa?

Tabla 19 Gestion estratégica - Encuesta a accionistas.

Gestion estratégica Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 22 49%

De acuerdo 19 42%

Indeciso 3 7%

En desacuerdo 1 2%

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 45 100%

Nota. Gestion estratégica desde la perspectiva de los accionistas. Elaborado por la autora.

Figura 17 Gestion estratégica — accionistas.
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Nota. Gestidn estratégica desde la perspectiva de los accionistas. Elaborado por la autora.

Los accionistas como parte importante de la compafiia Liberpesa S.A. conocen
a la perfeccion el término de gestion estratégica, debido a que son los encargados de
desarrollar cada proceso interno que esté vinculado a la gestion, por lo tanto, se observa
en los resultados que las opciones de respuesta positiva son los que mas porcentaje han
tenido, sin embargo, tres personas mantuvieron una posicion indecisa y una sola
persona no estuvo de acuerdo, se deduce que desde su perspectiva hay otros

mecanismos para mantener a un negocio estable y organizado.



2.- ¢Piensa que la empresa desarrolla una gestion estratégica?

Tabla 20 Gestion estratégica - segunda interrogante.

Gestion estratégica Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 28 62%
Probablemente si 15 33%
Indeciso 2 4%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%
Total 45 100%

Nota. Gestion estratégica desde la perspectiva de los accionistas. Elaborado por la autora.

Figura 18 Gestion estratégica - segunda interrogante.
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Nota. Gestidn estratégica desde la perspectiva de los accionistas. Elaborado por la autora.

Desde la perspectiva de los accionistas encuestados, la compafiia Liberpesa
S.A. sidesarrolla la gestion estratégica, se valida la pregunta en base a los porcentajes
positivos que se muestran en la grafica, por otro lado, dos de los accionistas
manifestaron que para ellos es algo indeciso de expresar, finalmente, ninguno expreso
negatividad, concluyendo que, todos colaboran al momento de ejecutar cada aspecto

que tiene relacion con la gestion estratégica.



3.- ¢Como considera usted la gestion estratégica de la empresa?

Tabla 21 Gestion estratégica - tercera interrogante.

Gestion estratégica Frecuencia Porcentaje
Excelente 31 69%
Muy bueno 12 27%
Regular 2 4%
Deficiente 0 0%
Muy deficiente 0 0%
Total 45 100%

Nota. Gestion estratégica desde la perspectiva de los accionistas. Elaborado por la autora.

Figura 19 Gestion estratégica - tercer interrogante.
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Nota. Gestidn estratégica desde la perspectiva de los accionistas. Elaborado por la autora.

Segun se observa en los resultados, la mayoria de los accionistas encuestados
consideran que la gestion estratégica de la compafia Liberpesa S.A. esta en un
excelente y muy buen nivel, una de las razones podria ser que, en base a todas las
estratégicas aplicadas en los procesos de gestion, los accionistas han ido evidenciando
resultados factibles que les ha permitido colocar la compafiia como una de las mejores,

sin embargo, dos personas mantuvieron su postura de que es regular.
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4.- ;Cumple la empresa con los objetivos establecidos en la planeacion?

Tabla 22 Objetivos.
Objetivos Frecuencia Porcentaje
Siempre 34 76%
Casi siempre 10 2204
Algunas veces 2%
Muy pocas veces 0%
Nunca 0%
Total 45 100%

Nota. Objetivos establecidos dentro de la planeacién. Elaborado por la autora.

Figura 20 Objetivos.
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Nota. Objetivos establecidos dentro de la planeacion. Elaborado por la autora.

Total

Los accionistas son los encargados de verificar que el funcionamiento interno

de la compafiia vaya acorde a los objetivos planteados en lo que respecta a planeacion,

por tal razon, en base a sus conocimientos, han contestado que “siempre” se ejecutan

los objetivos y se evidencia aquella en los resultados donde mas de la mitad estuvo de

acuerdo con la opcién de respuesta, por otro lado, fueron pocos los que manifestaron

que casi siempre o solo algunas veces se lleva a cabo dicho proceso.



5.- ¢Crean ventajas competitivas las estrategias que aplica la compafiia Liberpesa
S.A?
Tabla 23 Estrategias.

Estrategias Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 32 71,11%
Probablemente si 11 24,44%
Indeciso 2 4,44%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%
Total 45 100%

Nota. Estrategias aplicadas por la compafiia Liberpesa S.A. Elaborado por la autora.

Figura 21 Estrategias.
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Nota. Estrategias aplicadas por la compafiia Liberpesa S.A. Elaborado por la autora.

Con los resultados obtenidos de la encuesta, se analiza que, efectivamente si
han surgido ventajas competitivas en base a las estrategias desarrolladas por la
compafiia, aquellas estrategias pueden ser, bajos precios, descuentos, preferencia
(tercera edad), calidad en el servicio, etc., Otros accionistas consideran que
probablemente si hay ventajas resultado de establecer estrategias y solamente dos

personas se mostraron neutras ante la incognita planteada.
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6.- ¢Esta acorde a las necesidades del negocio la organizacion de la compafiia
Liberpesa S.A.?
Tabla 24 Organizacion.

Organizacion Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 32 71,11%
De acuerdo 11 24,44%
Indeciso 2 4,44%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 45 100%

Nota. Organizacidon de la compafiia en base a los negocios. Elaborado por la autora.

Figura 22 Organizacion.
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Nota. Organizacion de la compafiia en base a los negocios. Elaborado por la autora.

Como se observa en la grafica, efectivamente la organizacion cumple con las
necesidades de la compafiia Liberpesa S.A., mediante los accionistas se ha podido
comprobar la incdgnita planteada al mirar las dos opciones de aspecto positivo, dando
como conclusion que uno de los factores que mas desarrollo tiene es la organizacion,
por otro lado, tan solo dos personas expresaron que estan indeciso en si los procesos

se rigen bajo las necesidades.



7.- ¢Describe las funciones de los colaboradores la estructura organizacional?

Tabla 25 Estructura organizacional.

Estructura Frecuencia Porcentaje
organizacional u J
Definitivamente si 28 62%
Probablemente si 13 2004
Indeciso 10%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%
Total 45 100%

Nota. Funciones descritas en la estructura organizacional. Elaborado por la autora.

Figura 23 Estructura organizacional.
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Nota. Funciones descritas en la estructura organizacional. Elaborado por la autora.

Los accionistas manifestaron que definitivamente en la estructura
organizacional se describen las funciones del personal de trabajo, ellos como personas
a cargo toman la responsabilidad de controlar que se vaya desarrollando cada proceso
que conforme las funciones internas, 13 personas encuestadas recalcaron que

probablemente si, las razones podrian ser que su deber sea uno externo a las funciones,

finalmente, solo el 10% eligié la opcidn de indeciso.
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8.- ¢Cumple con los requerimientos de la empresa los perfiles descritos en la
estructura organizacional?
Tabla 26 Perfiles.

Perfiles Frecuencia Porcentaje
Siempre 22 48,89%
Casi siempre 19 42,22%
Algunas veces 3 6,67%
Muy pocas veces 1 2,22%
Nunca 0 0%
Total 45 100%

Nota. Perfiles descritos en la estructura organizacional. Elaborado por la autora.

Figura 24 Perfiles.
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Nota. Perfiles descritos en la estructura organizacional. Elaborado por la autora.

Con respecto a los resultados obtenidos, se observa que la mayoria de
accionistas tuvo una respuesta positiva al elegir las opciones de “siempre” y “casi
siempre” e incluso se incluyen las demds opciones y la importancia redunda en que
nade eligi6é “nunca”, lo que da a entender que cada perfil tiene su descripcion dentro
de la estructura organizacional, resultando ser un beneficioso ya que los accionistas se
preocupan por mantener un orden en lo que corresponde a la parte interna de la

compaiiia.
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9.- ;Cumple con la planificacion el personal de la empresa?

Tabla 27 Funciones.
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Funciones Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 23 51%

De acuerdo 18 40%

Indeciso 9%

En desacuerdo 0%

Totalmente en desacuerdo 0%
100%

Total 45

Nota. Funciones del personal de trabajo en la planificacién. Elaborado por la autora.

Figura 25 Funciones.
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Nota. Funciones del personal de trabajo en la planificacidn. Elaborado por la autora.

Dentro de la planificacion se detallan cada una de las funciones que debe

ejecutar el personal de trabajo de la compariia Liberpesa S.A., entonces, a traves de los

resultados obtenidos, se ha podido confirmar que, si se cumplen las funciones internas,

la mayor parte de los accionistas estuvo de acuerdo con la incognita planteada dando

un total de 41 personas a favor, solamente cuatro accionistas se mantuvieron en una

posicion de indeciso.



10.- ¢Participa en la toma de decisiones con los directivos el personal de trabajo?

Tabla 28 Toma de decisiones.

Toma de decisiones Frecuencia Porcentaje
Siempre 10 22,22%
Casi siempre 11 24 44%
Algunas veces 14 31,11%
Muy pocas veces 10 22,22%
Nunca 0 0%
Total 45 100%

Nota. Participacion en la toma de decisiones por parte del personal. Elaborado por la autora.

Figura 26 Toma de decisiones.
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Nota. Participacion en la toma de decisiones por parte del personal. Elaborado por la autora.

En cuanto a la toma de decisiones dentro de la compafiia Liberpesa S.A., las
respuestas estuvieron un poco dividida entre todas las opciones, hay accionistas que
mencionaron que siempre, casi siempre, algunas veces y muy pocas veces, se deduce
que la mayor responsabilidad cae sobre las acciones, sin embargo, ha de existir un
grupo pequefio de trabajadores a los que se les comunica sobre una que otra decision
debido a que su opinién (por experiencia) tiene algin valor para ellos, o en caso que
sea algun tema que influye en todo el personal, a los accionistas no les queda otra

opcién que consultar con todos.
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11.- ¢Considera usted que el control dentro de la compafiia Liberpesa S.A. esta

correctamente definido?
Tabla 29 Control.

Control Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 23 51%
Probablemente si 21 47%
Indeciso 2%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%
Total 45 100%

Nota. Control dentro de la compafiia Liberpesa S.A. Elaborado por la autora.

Figura 27 Control.
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Nota. Control dentro de la compafiia Liberpesa S.A. Elaborado por la autora.

Con los resultados obtenidos, se evidencia que dentro de la compafiia Liberpesa
S.A. esta correctamente definido todo lo que respecta a control, se deduce en
actividades como, inventarios, cajas, almacenamiento e incluso servicios externos que
se ofrecen al cliente como es la atencion, se afirma aquello mediante la respuesta

positiva de casi la mitad de encuestados junto con los que contestaron a

“probablemente si”.
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12.- ¢Se supervisa las actividades del personal?

Tabla 30 Supervision.

Supervision Frecuencia Porcentaje
Siempre 33 73%
Casi siempre 11 24%
Algunas veces 1 2%
Muy pocas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 45 100%

Nota. Supervision en actividades del personal. Elaborado por la autora.

Figura 28 Supervision.
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Nota. Supervisién en actividades del personal. Elaborado por la autora.

Todo negocio tiene la obligacion de supervisar constantemente las actividades
interna ejecutadas por parte del personal de trabajo, no es la excepcidén para la
compafiia Liberpesa S.A., a través de las encuestas se pudo evidenciar que los
accionistas supervisan cada actividad, la afirmacion se valida al observar que mas de

la mitad de encuestados se inclinaron por la opcion de “Definitivamente si”.



Discusion

En base a los criterios que se obtuvieron en las recopilacion de datos de otro
autor, se menciono el articulo cientifico que traté acerca de la gestion estratégica en la
toma de decisiones, mencionaron que la gerencia o gestion estratégica es una de las
herramientas que méas toma importancia dentro de la organizacion debido a que, toma
relevancia en la parte de toma de decisiones que influye en cada una de las &reas
laborales, uno de los puntos que discutieron fue que, actualmente la demanda ya no
proviene solamente de un contexto nacional, sino, se extiende a uno regional (en caso
de negocios que han crecido competitivamente y organizacionalmente) por lo tanto, es
necesario establecer estrategias que permitan llegar a un aforo de clientes que
sobresalgan de la parte nacional. Por otro lado, se mencion6 que, la gestion es una
herramienta que ayuda a ordenar y administrar la parte interna con la finalidad de llegar
a alcanzar los objetivos definidos inicialmente por la organizacion. Finalmente, se
menciono que, entre las dimensiones mas indispensables estan: toma de decisiones y

liderazgo.

Mediante los datos cualitativos de la entrevista, existe una leve relacion con los
fundamentos del articulo cientifico y el argumento de las personas a cargo de la
compafiia Liberpesa S.A., es decir, se menciond que, la planificacion es importante
debido a que, la gestion se encarga de planificar cada proceso que conlleve
directamente a cumplir con los objetivos previstos y metas que estén orientados a
lograr acciones a corto, medio y largo plazo, por ende, es uno de los principales
requerimientos a ofrecer un servicio de calidad que vaya a la altura de los
requerimientos de los usuarios, con el proposito de lograr aumentar la demanda,
siempre y cuando la junta de accionistas trabaje de manera eficaz en cumplir con lo

necesario.

Por otro lado, uno de los casos de estudio que se menciono fue el trabajo de
gestion estratégica y el vinculo que tiene con la responsabilidad social, los datos mas
relevantes que se observaron, fueron que, para lograr un buen posicionamiento de la
empresa en base a la perspectiva del usuario, lo principal que se mencionoé en hacer es
trabajar en la parte de talento humano, es decir, en el personal de trabajo que
conforman las areas laborales, ya que, si un trabajador sabe a la perfeccidn lo que debe

hacer y cdmo debe actuar, tomara en cuenta la responsabilidad con la que se debe tratar
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cada proceso interno vinculado con el usuario. Uno de los aspectos que méas se
menciono fue, brindar motivacion al personal de trabajo, de tal manera que no sera un
problema desenvolverse en sus actividades diarias e incluso no existiran
inconvenientes durante el proceso de control o seguimiento que rigurosamente
desarrolla la directiva, es decir, la parte de talento humano estd vinculada a la
planeacion, operatividad, mision, vision y desarrollo de estrategias.

Se conocieron diversos resultados en la encuesta que se llevd a cabo,
evidenciando la comparacion de lo antes explicado, el personal de trabajo toma
importancia en lo que respecta al negocio, debido a que, los principales factores de la
gestion estratégica son la planificacion, organizacion, toma de decisiones, control,
seguimiento, es decir, los trabajadores son uno de los principales protagonistas en la
parte de gestion, se conocieron resultados directamente vinculados al control como por
ejemplo que todas las actividades constantemente son revisadas por los accionistas, de
la misma manera, supervisar los procesos internos que son ejecutados por los mismos
trabajadores, e incluso, que las estrategias les ha permitido desenvolverse entre la
competencia e influenciar en la decision de compra o adquisicion de servicio del

usuario.

En base a los resultados obtenidos de la parte cualitativa y cuantitativa sobre la
gestion estratégica en la compafiia Liberpesa S.A., hay factores esenciales que se
deben ejecutar constantemente e incluso desarrollar frecuentemente mejoras en los
procesos internos que estan vinculados directamente con la parte externa, es decir, los
usuarios, por ejemplo, las estrategias, al ser una compafia encargada de ofrecer
servicio de transporte a los ciudadanos santaelenenses, es esencial innovar o
desarrollar una serie de atracciones que influyan en la decision de compra o
adquisicion de servicio, la manera de no perder la credibilidad, fidelidad y preferencia
de usuario es ofrecer lo que ellos desean recibir, es decir, la compafiia deberia
implementar estrategias relacionadas a la comodidad econdmica del cliente, ya sea
bajos precios, promociones, descuentos y las comodidades que uno busca al momento
al viajar: un asiento comodo, igualdad para ambos asientos en lo que respeta a

conectores para cargador, aire acondicionado, etc.

Por otro lado, se debe trabajar en la parte interna, es decir, en el personal de
trabajo y su empatia con el cliente, el trabajador no puede darse el lujo de estar con

mal animo y que se vea influenciado en su trato con el usuario, por ejemplo, en la

72



interrogante que menciona cuéles son los elementos que deben estar presentes a la hora
de atender al usuario, empatia y amabilidad fueron los que mas resaltaron, se deduce
que el cliente siempre dard la buena o mala resefia a la compafiia en base al
comportamiento que brinde la persona que atiende. Otro de los aspectos mas
importantes ha sido el servicio de calidad, es un factor que no puede descuidarse ya
que de ahi nace la experiencia del cliente, y si supera la expectativa, sera un beneficio
y ventaja competitiva, por tal razén, los accionistas deben supervisar y desarrollar
estrategias que dé como resultado una mejora continua de los distintos servicios que

son brindados a los usuarios.
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Conclusiones

> Se conocid la situacion actual de la compafiia Liberpesa S.A.,
tanto interna como externa, dando como conclusion que, tiene una buena resefia
por parte de los usuarios que dan uso de los diversos servicios que ofrece la
compafiia ya que la mayoria contestdo positivamente a preguntas como
satisfaccion, atencion y servicio, de la misma manera, en la parte interna, los
accionistas se han ido encargando de mejorar frecuentemente los procesos, lo
han hecho mediante seguimiento y control a cada una de las areas laborales,
dando como resultado no presentar inconvenientes serios que ocasionen una

baja demanda.

> En base a la encuesta realizada, se pudo caracterizar los
elementos mas importantes de la gestion estratégica vinculada al servicio a
través de la encuesta, obteniendo como principales resultados la calidad en los
servicios, agilidad, comunicacion y estrategias, es decir, los usuarios
encuestados manifestaron que, para ellos es esencial evidenciar aquellos

elementos al momento de adquirir el servicio.

> Se identificaron las estrategias fundamentales que conlleven al
mejoramiento del servicio de la compafiia Liberpesa S.A., dando como
estrategias de venta, diferenciacion, marketing, publicidad, competitivas y
funcionales como principales estrategias que influyen en el crecimiento
constante, los accionistas expresaron que para ellos es esencial trabajar en

aquellos aspectos para que el negocio perdure.
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Recomendaciones

> Se recomienda a la compafiia Liberpesa S.A. desarrollar
constantemente los aspectos relacionados a la satisfaccion y atencion al cliente,
debido a que, actualmente la competencia directa busca mecanismos que ocasionan
que la demanda se incline por adquirir aquellos servicios, es decir, tener una buena

resefia no implica que la compafiia no trabaje en mejorar continuamente.

> Es indispensable que la compafiia Liberpesa S.A. siga desarrollando
elementos que causen una buena impresion al usuario, por ejemplo, la agilidad y
comunicacion es lo primordial que una persona como cliente desea obtener, es por
eso que las personas a cargo (accionistas) deben buscar la manera de lograr que el
personal de trabajo asuma responsabilidad ante el cliente y brinde una atencion de
calidad.

> Es recomendable que los accionistas 0 personas que estan a cargo del
funcionamiento interno de la compafia Liberpesa S.A. no pierdan de vista
herramientas importantes que conllevan al mejoramiento de la misma, por ende,
supervisar, controlar y la parte de seguimiento, deben ser primordial al momento

de poner en marcha herramientas de crecimiento organizacional.
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A continuacion, se evidencia la Matriz DAFO Cruzada, en donde se sugieren las estrategias a implementar dentro de la compafiia

LIBERPESA S.A. respecto a las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades.

Interno

Externo

-~ OPORTUNIDADES
1.- Expansion del negocio.
2.- Fidelidad y preferencia por parte
de los clientes.
3.- Servicio cumple con las
expectativas de los usuarios.
4.- Buen posicionamiento.

AMENAZAS
1.- Alto indice de competencia.
2.- Bajos precios en el servicio por
parte de la competencia.
3.- Innovacion en servicios de la
competencia.
4.- Bajo nivel econémico de los
peninsulares.

Tabla 32 Matriz DAFO cruzada - Definir estrategias

FORTALEZAS
1.- Disponibilidad de servicio inmediato.
2.- Experiencia del personal de trabajo.
3.- Implementar factores tecnoldgicos en el
servicio acorde a gustos actuales del usuario.
4.- Precio ajustable a la economia del peninsular.

ESTRATEGIAS (FO)
(F1, O4): Crear estrategias de diferenciacion.
(F4, O3): Desarrollar estrategias de venta.
(F2, O2): Aplicar estrategias de atencién al
cliente mediante una buena atencion.
(F3, O1): Identificar estrategias tecnoldgicas
para crecimiento organizacional.

ESTRATEGIAS (FA)
(F1, A2): Implementar estrategias de Marketing.
(F2, Al): Desarrollo de estrategias competitivas
que capte la atencién del cliente.
(F3, A3): Aplicar estrategias de innovacion.
(F4, Ad): Identificar estrategias de negocio (bajo
costo) que equilibre la situacién econdmica del
cliente y de la compafiia.

DEBILIDADES
1.- Pocos recursos econémicos y materiales.
2.- Falta de personal de trabajo en las cabinas de
atencion.
3.- Falta de medidas de seguridad que generen confianza
en el usuario.
4.- Falta de unidades de transporte por parte de la
compaiiia.

ESTRATEGIAS (DO)
(D1, O2): Desarrollo de estrategias funcionales.
(D2, O1): Aumento de plazas de trabajo para una mejor
organizacion.
(D3, 04): Implementar estrategias de seguridad para los
usuarios.
(D4, O3): Identificar estrategias operativas para mejorar
el servicio.

ESTRATEGIAS (DA)
(D1, AlL): Aplicar estrategias de crecimiento
empresarial.
(D2, A2): Identificar estrategias corporativas que
influya en la toma de decisiones y objetivos a largo
plazo.
(D3, A4): Establecer monitoreos de seguridad y
seguimiento al indice econémico existente.
(D4, A3): Desarrollo de estrategias organizacionales
gue permitan solucionar problematicas.



UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA
ELENA FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema: Gestion estratégica en la compaiiia de servicio de transporte LIBERPESA

S.A., provincia de Santa Elena, afio 2022.
Objetivo: Recopilar datos importantes acerca de gestion estratégica en la compafiia
LIBERPESA S.A. con la finalidad de continuar con el tema de investigacién por medio
desde la perspectiva de los clientes y colaboradores.
Instrucciones: Lea atentamente el cuestionario y conteste de acuerdo a sus
conocimientos. La encuesta esta conformada por 12 preguntas para los clientes y 12
para los colaboradores de la compafiia LIBERPESA S.A.

» En caso de presentar alguna duda, consulte con el encuestador.

> Elija la respuesta que usted considere correcta.

» Marcar con una X.

DATOS DEMOGRAFICOS

Edad: Género:

18 — 27 afios -
Femenino

28 — 37 afos -
Masculino

38 - 47 afios
Otro

Mas de 48 anos




ENCUESTA Y ENTREVISTA PARA LA COMPANIA LIBERPESA S.A.
Encuesta para los accionistas

1.- ¢(Considera que la gestion estratégica es indispensable dentro de la empresa?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

2.- ¢Piensa que la empresa desarrolla una gestion estratégica?

Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso
Probablemente no
Definitivamente no

3.- ¢Como considera usted la gestion estratégica de la empresa?

Excelente

Muy buena
Regular
Deficiente
Muy deficiente

4.- ;Cumple la empresa con los objetivos establecidos en la planeacion?
Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Muy pocas veces
Nunca

5.- ¢Crean ventajas competitivas las estrategias que aplica la compafia Liberpesa
S.A?

Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso
Probablemente no
Definitivamente no

6.- (Esta acorde a las necesidades del negocio la organizacion de la compafiia
Liberpesa S.A.?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indeciso
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En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

7.- ¢Describe las funciones de los colaboradores la estructura organizacional?

Definitivamente si

Probablemente si

Indeciso

Probablemente no

Definitivamente no

8.- ¢Cumple con los requerimientos de la empresa los perfiles descritos en la
estructura organizacional?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Muy pocas veces

Nunca

9.- ¢Cumple con la pla

nificacion el personal de la empresa?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

10.- ¢Participa en la toma de decisiones con los directivos el personal de trabajo?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Muy pocas veces

Nunca

11.- ¢Considera usted que el control dentro de la compafiia Liberpesa S.A. esta
correctamente definido?

Definitivamente si

Probablemente si

Indeciso

Probablemente no

Definitivamente no

12.- ;Se supervisa las actividades del personal?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Muy pocas veces

Nunca
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Encuesta para los clientes

1.- ¢ Tiene algun conocimiento acerca de gestion estratégica?

Definitivamente Si
Probablemente si
Indeciso
Probablemente no
Definitivamente no

2.- ¢Esta usted satisfecho con la atencion que brinda la compafiia LIBERPESA S.A.?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

3.- ¢El servicio brindado por la compafiia Liberpesa S.A. cumple con sus expectativas?
Definitivamente Si
Probablemente si
Indeciso
Probablemente no
Definitivamente no

4.- ;Qué elementos deben estar presentes en la atencion al usuario?
Empatia

Amabilidad

Calidad en el servicio
Informacién completa
Todas las anteriores

5.- ¢Evidencia agilidad al momento de la atencion al usuario?

Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso
Probablemente no
Definitivamente no

6.- ¢Como califica la comunicacion del personal de trabajo con el cliente?

Excelente
Muy bueno
Regular
Deficiente
Muy deficiente




7.- A nivel general, ;Qué tan satisfecho/a estd con los servicios de la compafia

Liberpesa S.A?

Muy satisfecho/a

Algo satisfecho/a

Indeciso

Algo insatisfecho/a

Muy insatisfecho/a

8.- ¢Ha evidenciado estrategias por parte de la compafiia que influya en su decision de

compra con respecto a los servicios de la competencia?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Muy pocas veces

Nunca

9.- ¢Existe control en los servicios que ofrece la compafiia Liberpesa S.A.?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Muy pocas veces

Nunca

10.- ¢Cree usted que es necesario que se supervise el servicio interno antes de brindarlo

a los usuarios?

11.- ;Esté a gusto con

Definitivamente si

Probablemente si

Indeciso

Probablemente no

Definitivamente no

las politicas establecidas en los servicios

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

de la compafiia?

12.- ;Considera usted que los administradores de la compafiia deben realizar un
seguimiento del servicio que es brindado?

Definitivamente si

Probablemente si

Indeciso

Probablemente no

Definitivamente no
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ENTREVISTA

1.- ¢Como implementa la Gestion Estratégica en la compafia LIBERPESA?
2.- ¢ Qué tipo de politicas se implementan dentro de la compafiia LIBERPESA
S.A?

3.- ¢ Cudles son los elementos que influyen directamente en la atencion al cliente
0 usuario, desde su perspectiva?

4.- ;Cémo es la comunicacion del personal de trabajo, en relacién con los
clientes?

5.- ¢Como se desarrolla la Planificacion en la compafiia LIBERPESA S.A.?
6.- ¢ Cada que tiempo se enfocan en mejorar o innovar el servicio que es
brindado a los clientes?

7.- ¢ Esta acorde a sus necesidades la estructura organizacional de la empresa?
8.- ¢Estan acordes al cargo que ocupan las funciones y competencias de sus
colaboradores?

9.- ¢ De qué manera se ejecutan las actividades de su empresa?

10.- ¢ Como se desarrolla el control en la empresa?
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