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RESUMEN

EL disefio de un plan de gestion estratégica de la compafiia Libertadores Libertaxis S.A
en el canton Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2017-2022, se realiza con la
finalidad de elaborar estrategias que permitan mejorar la gestion administrativa de la
compafiia. Se aplicé un andlisis FODA, donde se obtuvo un diagnostico de la situacién
actual de la institucion, ademas se utilizo herramientas como encuestas realizadas a los
socios y directivos encontrando inasistencia de mejora en la gestion administrativa
obstaculizando las estrategias de posicionamiento en el mercado, falta de motivacion
por parte de los socios, compromiso de trabajo en equipo. Se disefié un plan estratégico
y su operatividad, aplicable como herramienta que ayudara a mejorar los niveles de
eficiencia y eficacia de la organizacion, direccionando y controlando las actividades
diarias alineadas a los objetivos organizacionales a corto, mediano y largo plazo,
mediante estrategias que crean un marco de sostenibilidad administrativa de esta
compafia. Se recomienda dar a conocer la filosofia empresarial conjuntamente con las
estrategias planteadas para mejorar la imagen corporativa a fin de crear un compromiso
con todos los socios y colaborados para trabajar conjuntamente y dar cumplimiento a

los mismos

Palabras Claves: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS> <PLAN
ESTRATEGICO>  <POSICIONAMIENTO> <ESTRATEGIAS> <IMAGEN
CORPORATIVA> <FODA>  <SECTOR EMPRESARIAL> <RIOBAMBA
(CANTON)>

Ing. Eduardo Rubén Espin Moya )
DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION
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ABSTRACT

The design of a strategic management plan of the company Libertadores Libertaxis
S.S in the Cantdn Riobamba, Chimborazo Province, period 2017-2020, is carried out
order to develop strategies to improve the administrative management of the company.
A FODA analysis was applied, where a diagnosis of the current situation of the
institution was obtained, in addtion tools were used as surveys made to the members
and managers finding non-attendance of improvement in the administrative
management hindering the strategies of positioning in the market, lack of motivation on
the part of the partners, commitment of teamwork. We designed a strategic plan and its
operation, applicable as a tool that will help to improve the efficiency and effciency
levels of the organization, directing and controlling the daily activities aligned to the
organizational objectives in short, medium and Long-term, through strategies that create
a framework of administrative sustainability of this company. It is recommended to
publicize the business philosophy together with the strategies to improve the corpotate
image in order to create a commitment to all the partners and collaborators to work

together and to comply with them.

Key words: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES> <STRATEGIC
PLAN> <POSITIONING> <STRATEGIES> <CORPORATE IMAGE > <FODA>
<BUSINESS SECTOR> <RIOBAMBA (CANTON)>
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INTRODUCCION

El disefio de un plan de gestidn estratégica de la compariia Libertadores Libertaxis S.A
en el canton Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2017-2022., se ha

desarrollado en cuatro capitulos descritos a continuacion:

CAPITULO I: EL PROBLEMA, el contenido de este capitulo contiene el planteamiento
del problema, el cual describe la problemética que actualmente mantiene la compafiia
Libertadores Libertaxis S.A, otro de los temas es el planteamiento y delimitacion del
problema, seguido de la justificacion como una parte importante para conocer los
motivos que impulsaron la realizacion de la investigacion, y finalmente se describen

los objetivos que se pretende alcanzar con el trabajo.

CAPITULO II: MARCO TEORICO — CONCEPTUAL, en este capitulo se describe
cada uno de los temas que permitieron el desarrollo del proceso para la elaboracion del
plan estratégico, constituyéndose en una guia para el posterior desarrollo de la
propuesta, la bibliografia ha sido recopilada de fuente emitidas por autores
especializados, dentro del capitulo se observa ademas temas relacionados con las
competencia y responsabilidades asignadas a los gobiernos parroquiales rurales y para
finalizar el capitulo seguidamente se mencionan conceptos puntuales de aspectos

necesarios para el estudio.

CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO, este capitulo sirve de guia para describir
los métodos, técnicas, instrumentos, y modalidad que se emplearan en la investigacion,
siendo factores indispensables para obtencion de informacion indispensable en el
desarrollo de la propuesta, permitiendo desarrollar las encuestas pertinentes al caso

investigado.

CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO, en el capitulo mencionado se representa las
estrategias que deberan adoptarse para la elaboracién del plan estratégico direccionado
la compariia Libertadores Libertaxis S.A, con el proposito de mejorar los niveles de

gestion administrativa.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Compafila LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A desconoce los elementos
empresariales lo que ocasiona que los accionistas y directivos no cuenten con una
filosofia empresarial, como mision, vision, objetivos, estrategias de la misma, por lo que

se ha limitado su desarrollo y mejoramiento en el servicio al cliente.

Para el mejoramiento de los procesos empresariales de la compafiia LIBERTADORES
LIBERTAXIS se hace necesario disefiar, es decir un plan de gestion estratégica debido
que este es uno de los procesos fundamentales para alcanzar el éxito, porque nos
permite obtener una vision clara del entorno que rodea a la compafiia, esto en fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas.

La compaiia “LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A” estd constituida legalmente y
que fue fundada el 29 de julio de 1998, mediante RESOLUCION No. 024-RPO-06-13-
DPCH-ANT emitida por la Superintendencia de Compafias, respaldada por la
personeria juridica o junta general de socios accionistas. Se formo con 50 socios,
actualmente son 70 socios activos en total, los cuales prestan servicios de calidad para
dentro y fuera de la ciudad. Recalcando que la compafiia cuenta con un gerente,
presidente y comisiones (Vigilancia, Deporte, Social), también contaban con una
centralista de taxis. Su establecimiento esta ubicado en las calles Av. Antonio José de

Sucre, frente al (Shopping) y frente a la Unach (Via a Guano).

De acuerdo con los estatutos establecidos en la compafiia LIBERTADORES
LIBERTAXIS S.A, los directivos actuales, se encargan en ejecutar reuniones para
comunicar a los presentes asuntos requeridos, llevan un control de sus ingresos y cuotas

mensuales para gastos internos de la compafiia.

Pero la poca importancia de los socios al realizar un plan de gestion estratégica para la

compafiia ha logrado que los directivos no conozcan los beneficios, ventajas.



1.1.1 Formulacién del Problema

¢De qué manera influye el disefio de un plan de gestion estratégica en la compafiia
LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A., en el fortalecimiento de la administracion?

1.1.2 Delimitacion del problema

El presente trabajo de titulacion se delimita de la siguiente manera:
Lugar: Canton Riobamba

Espacio: realizara en la Compafiia LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A. (Av. Antonio
José de Sucre VIA GUANO)

Tiempo: 2017- 2022



1.2 JUSTIFICACION

La presente investigacion se basa en el plan estratégica lo cual enmarca en la Ley
Organica de Transporte Terrestre y Seguridad Vial, como se menciona en los articulos
3, 47,56, y 57 los cuales garantizan que el servicio de transporte publico se ajuste a los
principios de seguridad, eficacia, eficiencia, principios y valores que garanticen un buen

servicio al cliente

Desde que los seres humanos comenzaron a formar grupos para alcanzar metas que no
podian lograr individualmente, la administracion y la planificacién estratégica como
herramientas han sido esenciales para asegurar la coordinacion de los esfuerzos

individuales, el objetivo es saber hacia dénde queremos llegar.

La compafiia LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A ha venido empleando funciones y
procedimientos ejecutados de manera empirica, a consecuencia de la practica diaria, que
si bien es cierto, han estado llevando de manera aceptable pero con la realizacion de un
disefio de plan estratégico, se tendrd una mejor alineacion tanto en la estructura como en
cada una de las areas o departamentos para que de esta manera se alcance la
optimizacion de los recursos, siendo las bases fundamentales para el logro de objetivos

empresariales.

La implementacién de un plan de gestion estratégica y fortalecimiento ayudard a
mejorar sus servicios, por ende, su posicionamiento en el mercado de servicio de taxi,
logrando la fidelidad de sus clientes, ya que la competencia dia tras dia es mas elevada

dentro del mercado.

Para esta situacion es necesario realizar un estudio investigativo con los conocimientos
adquiridos en la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, Facultad Administracion
de Empresas, Escuela de Ingenieria de Empresas la cual aplica especificamente la
catedra de planificacion estratégica, mediante la investigacion bibliografica, métodos
aplicados a todo trabajo de investigacion, técnicas e instrumentos para proponer el

desarrollo del plan gestidn de estratégica en el fortalecimiento de la compafiia.



1.3  OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo General

Disefiar un Plan de Gestion Estratégico para el fortalecimiento de la administracion en
la Compafiia LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A del cantén Riobamba, provincia de
Chimborazo periodo 2017-2022, encaminada a brindar un servicio eficiente y eficaz al

cliente.

1.3.2 Objetivos Especificos

. Desarrollar un marco teérico que sirva de referencia para la construccion de la
propuesta.
. Realizar un diagnostico de la situacion interna y externa de la empresa mediante

una herramienta que identifiqgue la situacion actual de la Compafia
LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A.

. Buscar soluciones viables al problema para disefiar un plan de gestion
estratégica para su fortalecimiento de la Compafila LIBERTADORES
LIBERTAXIS S.A. de la ciudad de Riobamba.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES
2.1.1 Antecedentes Histoéricos

La compafia LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A en el Cantén Riobamba se ha
inclinado por brindar un buen servicio a sus usuarios incrementando la tarea de mejorar
las plazas de mercado, la cual no es una tarea sencilla, en la actualidad el servicio de
taxis se ha incrementado por los faciles accesos debido al mejoramiento de vias y

carreteras.

En la compafiia hay que establecer un disefio de un plan de gestidn estratégica para la
reconfiguracion de sus valores, mision, vision institucional, del fortalecimiento de las
competencias y otros movimientos administrativos que permitan potenciar su capacidad
de servicio para la tranquilidad del usuario, seguridad de la compafiia, con un mejor
direccionamiento de forma concreta con la informacion sobre sus politicas, funciones y

procedimientos.

Se han realizado investigaciones con relacion al tema de la Planificacion Estratégica por

autores como:

(Suarez Chilan, 2013) PLAN ESTRATEGICO PARA LA COMPANIA DE
TRANSPORTE DE TAXI “AVTING S.A” DEL CANTON LA LIBERTAD DE LA
PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2013.

La inversion de la compafiia esta dirigida a comprar unidades de taxi. Es asi como los
accionistas se beneficiarian, entre la atencion al cliente, seguridad y calidad que ofrecen

los servicios y manejan las ganancias y ganan clientes.

La implementacion estratégica, en palabras simples, es el proceso que pone planes y
estrategias en accion para alcanzar objetivos, un plan estratégico es un documento
escrito en donde se exponen en accidn para alcanzar objetivos, la implementacion hace
que se cumplan los planes de la organizacién, negocio, compafiias.
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(Mofano Granda, 2015) Realiza la investigacién, PLANIFICACION ESTRATEGICA
PARA LA “COOPERATIVA DE TAXIS LA UNIVERSIDAD I” DE LA CIUDAD DE
LOJA PERIODO 205-2020.

En conclusion, la “cooperativa de taxis la En conclusion la “Cooperativa de taxis la
Universidad 17, se determind que no ha realizado un plan estratégico que oriente a la
misma y permitird identificar factores internos y externos que beneficien o afectan. En
el disefio de la planificacién estratégica es importante que toda la conclusion
departamentos de la cooperativa no solo brinde su apoyo sino también que se involucren
de manera responsable en la comunicacién por el cumplimiento de la mision, vision,

valores politicos para que de este modo se cumplan con los objetivos propuestos.

Es el acto intuitivo de disefiar podria llamarse, creatividad como acto de creacion o
innovacion si el objeto no existe, o es una modificacion de lo existente inspiracion,
abstraccion, sintesis, ordenacion, y transformacion, para que la compafiia 0 negocio para

tengan beneficios lucrativos para futuro.

2.2  FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Administracion.

Segun (Gallardo, E, 2010) El termino administracion se refiere al proceso de conseguir
que se hagan las cosas, con eficiencia y eficacia, mediante otras personas y junto con

ellas.

Eficiencia: Hacer algo correctamente; se refiere a la relacion que hay entre productos e

insumos. Busca reducir el minimo los costos de los recursos.
Eficacia: Hacer lo correcto; alcanzar las metas.
Para (Hamel & Breen, 2010) La administracion es el proceso de planear, organizar,

dirigir y controlar los esfuerzos de los miembros de la organizacion, y de aplicar los
demas recursos de ella para alcanzar las metas establecidas.



Como conclusion personal se puede decir que la administracién es el conjunto de
conocimientos, principios, teorias, conceptos etc., que establecen el marco teodrico del
ejercicio o actividad de administrar, es decir las funciones actividades que los
administradores deben llevar a cabo para lograr los objetivos de una organizacion, lo

cual la define a su vez como proceso.

Proceso: Se refiere a las actividades primordiales que desempefian los gerentes.
Aportando con la definicion del autor referente a la administracion, manifesté que la
administracion es el eje principal para darle funcionamiento y realce a cualquier

empresa o producto e incluso en el direccionamiento de personas.

2.2.2  Que es el proceso administrativo

[3

Define el proceso administrativo como “un enfoque operacional generado para
desarrollar la ciencia y la teoria con aplicacion practica en la administracion”. (Horol

Koontz, (2012) Los elementos son:

1) Planeacion

2) Organizacién
3) Integracion
4) Direccion
5) Control

“Es un proceso que consiste en las actividades de planeacion, organizacion, direccion y
control para alcanzar los objetivos establecidos utilizando para ellos recursos
econdmicos, humanos, materiales y técnicos a través de herramientas y técnicas

sistematizadas”.

2.2.3 Planeacion

Segun (Koontz et al 2012) indica: Al disefiar un ambiente para el desempefio efectivo y

funcional de los individuos que trabajan en grupo, la tarea principal de un gerente es

asegurarse de que todos comprendan tanto el proyecto a realizar como los objetivos del

grupo y los métodos para alcanzarlos. Si se quiere que el esfuerzo del grupo sea

efectivo, las personas deben saber lo que se espera que cumplan. Esta es la funcion de la

planeacion, la base de todas las funciones gerenciales que consiste en seleccionar
8



misiones y objetivos, y decidir sobre las acciones necesarias para lograrlos; requieren
tomar decisiones, es decir, elegir una accion entre varias alternativas, de manera que los

planes proporcionen un enfoque racional para alcanzar los objetivos preseleccionados.

a) Planificacion

Segun (Reyes Ponce, 2007) Consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de
seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de
operaciones para realizarlo y la determinacion de tiempo y nimeros necesarios para su

realizacion.

Es la primera de las actividades que componen la administracion de la empresa y
consiste, basicamente, en fijar unos objetivos determinados, que han de ser realistas y
acordes con el funcionamiento de la empresa, marca estrategias para conseguirlos,
definir las politicas por las que se regiran los miembros de la empresa y establecer los
criterios de decisiones adecuados sin perder de vista los fines dltimos de la institucion

Lo que se busca con la planificacién es maximizar los resultados y minimizar las

deficiencias, para lo que se debe lograr mayor eficiencia, eficacia y efectividad.

Gréfico 1: Propositos de la 9

Eficiencia Eficacia Efectividad
*Hacer las cosas con *Hacer las cosas *Poder sostenerse dentro
certeza. pertinentes. del entorno.
*Resolver problemas *Producir alternativas *Presentar resultados
*Cuidar los recursos que se creativas. globales positivos a largo
aplica. * Maximizar el plazo.
*Cumplir con las aprovechamiento de los e Coordinar esfuerzos y
obligaciones. recursos. energl'o de forma
eReducir costos. »Obtener resultados. sistemdatica.

e Aumentar las utilidades.

Fuente: Chiavenato (2010)
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca



2.2.4

Pasos de la planeacién

La planeacién como funcién esencial de la gestién de una empresa, segun Koontz et al

(2012), consta de los siguientes pasos:

Grafico 2: Pasos de la planeacion

Atencion a las oportunidades Identificacion de alternativas Formulacioén de los planes de apoyo
A laluz de: ¢Cuales son alternativas mas = Como los planes para:
Mercado promisorias para el cumplimiento . Comprar equipo
Competencia r de los objetivos? . Comprar materiales
Deseo de los clientes . Contratar y  capacitar
Fortalezas propias empleados
Debilidades propias 3 . Desarrollar un nuevo producto
Comparacion de las
alternativas con base en las ¥
i s metas propuestas

Establecimiento de objetivos o

metas

Doénde queriamos estar, qué

Conversion de los planes de cifras
mediante la realizacion de
presupuestos

Desarrollo de presupuestos como:

¢Qué alternativa ofrece mayores
posibilidades de cumplir las
metas al menor costo y con
mayores ganancias?

deseamos hacer y cuando. . Volumen y precio de ventas
3 . Gastos de operacién necesaria
3 para los planes
Consideraciones de las . Inversiones en bienes
premisas de planeacion Eleccion de una alternativa capital.
¢En qué condiciones (internas o Seleccion del curso de accion a

externas) operan los planes?

seguir

Fuente: Koontz, Weihrich & Cannice (2012)
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

a)

b)

Estar atentos a las oportunidades: todos los gerentes deben echar un vistazo
preliminar a las posibles oportunidades futuras y verlas con claridad y de manera
integral, asi como saber cual es la posicion de su compafiia respecto de sus
fortalezas y debilidades, comprender que problemas debe resolver y por que,
ademas, saber que puede esperar para ganar. Establecer objetivos realistas
dependen de esta precepcion. La planeacidn requiere un diagnostico realista de
la situacion de oportunidad.

Establecer objetivos: para toda la empresa y luego para cada unidad de trabajo
subordinada, lo que debe hacerse pensando en el corto y en el largo plazo. Los
objetivos especifican los resultados e indican el punto final de lo que debe
hacerse, donde debe colocarse el interés primario y que es lo que debe lograrse
con la red de estrategias, politicas, procedimientos, reglas, presupuestos y
programas.

Desarrollar premisas: establecer, divulgar y lograr el acuerdo para utilizar las
premisas de planeacién decisivas como los prondsticos, las politicas basicas

aplicables y los planes existentes de la compaiiia, es el siguiente paso. Las
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d)

9)

h)

premisas son supuestos sobre el ambiente en el que se desarrollara el plan. Los
prondsticos son importantes en el establecimiento de premisas: ¢Qué tipo de
merados habra?, ;Queé volumen de ventas?, etc.

Estar atentos a las oportunidades: todos los gerentes deben echar un vistazo
preliminar a las posibles oportunidades futuras y verlas con claridad de manera
integral, asi como saber cudl es la posicion de su compafiia respecto de sus
fortalezas y debilidades, comprender que problemas debe resolver y por qué,
ademaés, saber que puede esperar para ganar. Establecer objetivos realistas
depende de esta percepcion. La planeacién requiere un diagnostico realista de la
situacion de oportunidad.

Establecer objetivos: para toda la empresa y luego para cada unidad de trabajo
subordinada, lo que debe hacerse pensando en el corto y el largo plazo. Los
objetivos especifican los resultados esperados e indican el punto final de lo que
debe hacerse, donde debe clocarse el interés primario y que es lo que debe
lograrse con la red de estrategias, politicas, procedimientos, reglas, presupuestos
y programas.

Desarrollar premisas: establecer, divulgar y lograr el acuerdo para utilizar las
premisas de planeacién decisivas como los prondsticos, las politicas basicas
aplicables y los planes existentes de la compafiia, es el siguiente paso. Las
premisas son supuestos sobre el ambiente en el que se desarrollara el plan. Los
pronosticos son importantes en el establecimiento de premisas: (Qué tipo de
mercados habra?, ;Qué volumen de ventas?, etc.

Determinar cursos alternativos: buscar y examinar cursos de accion
alternativos, especialmente los que no son muy evidentes. Pocas veces hay un
plan para el que no existan alternativas razonables: a menudo al menos obvia
demuestra ser la mejor. ElI problema mas frecuente no es el de encontrar
alternativas, sino el de reducir su capacidad para, de esa forma, analizar la mas
prometedora.

Evaluar cursos alternativos: la evaluacion sopesar a la luz de premisas y
metas. Un curso puede parecer el més rentable, pero requiere de un fuerte
desembolso de efectivo y tener una lenta recuperacion; otro puede parecer
menos rentable, pero suponer menos riesgo; otro mas puede adecuarse mejor a

los objetivos de largo plazo de la compaiiia
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)

)

K)

Estar atentos a las oportunidades: todos los gerentes deben echar un vistazo
preliminar a las posibles oportunidades futuras y verlas con claridad y de manera
integral, asi como saber cual es la posicion de su compafiia respecto de sus
fortalezas y debilidades, comprender que problemas debe resolver y por qué,
ademas, saber que puede esperar para ganar. Establecer objetivos realistas
depende de esta percepcion. La planeacidn requiere un diagnostico realista de la
situacién de oportunidad.

Establecer objetivos: para toda la empresa y luego para cada unidad de trabajo
subordinada, lo que debe hacerse pensando en el corto y largo plazo. Los
objetivos especifican los resultados esperados e indican el punto final de lo que
debe hacerse, donde debe colocarse el interés primario y que es lo que debe
lograrse con la red de estrategias, politicas, procedimientos, reglas, presupuestos
y programas.

Desarrollar premisas: establecer, divulgar y lograr el acuerdo para utilizar las
premisas de planeacién decisivas como los pronosticos, las politicas basicas
aplicables y los planes existentes de la compafiia, es el siguiente paso. Las
premisas son supuestos sobre el ambiente en el que se desarrollara el plan. Los
prondsticos son importantes en el establecimiento de premisas: ¢(Qué tipo de
mercados habra?, ;Qué volumen de ventas?, etc.

Determinar cursos alternativos: buscar y examinar cursos de accion
alternativos, especialmente los que no son muy evidentes. Pocas veces hay un
plan para el que no existan alternativas razonables: a menudo al menos obvia
demuestra ser la mejor. ElI problema mas frecuente no es el de encontrar
alternativas, sino el de reducir su capacidad para, de esa forma, analizar la mas

prometedora.

m) Evaluar cursos alternativos: la evaluacion sopesar a la luz de premisas y

metas. Un curso puede parecer el mas rentable, pero requiere de un fuerte
desembolso de efectivo y tener una lenta recuperacion; otro puede parecer
menos rentable, pero suponer menos riesgo; otro mas puede adecuarse mejor a

los objetivos de largo plazo de la compafiia
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b) Organizacion

Segln (Reyes Ponce, 2007) “Organizacion es la estructura técnica de las relaciones que
pueden existir entre las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y
humanos de un organismo social, con el fin de lograr su méxima eficiencia dentro de los

planes y los objetivos senalados”.

Es la funcién que tiene como finalidad disefiar una estructura en la que queden definidas
todas las tareas que deben realizar cada persona que forme parte de la empresa, asi
como su responsabilidad y su autoridad. Ademas, la organizacion tiene como objetivo
ordenar el conjunto de relaciones que puedan surgir entre las diversas tareas y entre

todas las areas de funcionamiento de la empresa.

c) Direccion

Segun (Reyes Ponce, 2007) “La Direccion es aquel elemento de la administracion en
el que se logra la realizacion efectiva de todo lo planteado por medio de la autoridad el
administrados, ejercida a base de decisiones, ya sea tornadas directamente o delegando
dicha autoridad, y se vigila de manera simultanea que se cumplan en la forma adecuada

todas las ordenes emitidas”.

Tras planificar y tener una estructura organizativa clara sobre los recursos disponibles,
se deben intentar cumplir los objetivos previstos. Para ello, la empresa ha de estar bien
gestionada, lo cual no es nada facil. Esta gestion deberd ir encaminada a tratar de
conseguir que las personas que forman la empresa realicen las tareas necesarias para

conseguir los objetivos marcados.
d) Control
Segin (Robbins & Coulter, 1996) El control puede definirse como “el proceso de

regular actividades que aseguren que se estan cumpliendo como fueron planificadas y

corrigiendo cualquier desviacion significativa”.
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Esto consiste en verificar que todo salga como se habia previsto al hacer la
planificacion. Esta tarea afecta a todos los niveles de la empresa, tanto a los altos
directivos, que son los que toman las decisiones que marcan el rumbo de la
organizacion, como a los niveles de gestion, en los que se adoptan las pautas de
funcionamiento del dia a dia de la empresa. La finalidad es, por tanto, detectar las
desviaciones respecto a las previsiones (si algo falla hay que averiguar el por qué), con

la intencidn de corregirlas antes de que se produzcan consecuencias negativas.

2.2.5 Eficiencia, eficacia, efectividad, competitividad, productividad

Para (Robbins & Coulter, 1996) Los conceptos esenciales del proceso administrativo:

e Eficiencia: Es la capacidad para lograr un fin aprovechando Optimamente los

recursos.

e Eficacia: Es la capacidad para conseguir un resultado determinado. No siempre

eficacia es sindnimo de eficiencia.

e Efectividad: Es el balance existente, entre ambas.

e Competitividad: La competitividad se refiere a que la organizacion logre
mantenerse y permanecer en el mercado a largo plazo, para esto, es necesario
trabajar siempre con innovacion de manera que se fomente la apertura de mercados
y generar credibilidad y confianza en la marca a través del control de calidad y la

garantia.

e Productividad: La productividad empresarial es un método evaluativo que se
refiere a que una empresa logra resultados mas eficientes a un menor costo, con el

fin de incrementar la satisfaccion de los clientes y la rentabilidad.
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2.2.6 Gestion

En el diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola se define a la gestién
como “el conjunto de diligencias que se realizan para desarrollar un proceso o para

lograr un fin determinado”.

La gestion es “el conjunto de decisiones y acciones que llevan al logro de los objetivos

previamente establecidos” Beltran, 2010.

Dependiendo del sector de actividad de la empresa y su tamario, esta puede tener varias
areas o funciones. Esta divisién ha dado origen a diversos tipos de gestion. Asi, la
gestion puede ser tecnoldgica, social, de proyectos, de conocimiento. Ambiente,

estratégica, administrativa, financiera, gerencia.

En el &mbito cooperativo merecen especial atencion la gestién administrativa, financiera

y social, la cual se analizara a continuacion.

2.2.7 Gestién Administrativa.

Segun (Toran & Madrofial, 2000) Es importante analizar la gestion administrativa de las
empresas de servicio. Al decidir establecer un negocio, la Gestion Administrativa es
uno de los temas mas importantes, ya que de ella va a depender el éxito o fracaso de la

empresa.

Para (Caldas, Carrion , & Heras, 2014) Comenta que la gestion administrativa es el
proceso aplicado al incremento y preservacion del esfuerzo, las practicas, la salud, los
conocimientos y las habilidades de los miembros de la organizacion en beneficio de un

sujeto, de la propia organizacion y del pais en general”.

Segin (Dominguez, 2014) Analiza que la Gestion Administrativa ayuda a los
empleados a alcanzar el nivel de desempefio y una calidad de conducta personal y social

que cubra sus necesidades y expectativas personales.
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2.2.8 Obijetivos de la Gestion Administrativa

Para (Perez , JA, 2010) En su libro manifiesta, Su principal interés es incrementar la
eficiencia en todos los procesos desarrollados, es decir, mejorar la relacion entre los
resultados obtenidos (ganancias, objetivos, cumplidos, productos) y los recursos
utilizados.

Reducir costes, con el fin de aumentar las ganancias y mejorar la calidad para lograr

crecimiento competitivo.

Para (Duque E, 2013) Los objetivos son: Crear, mantener y desarrollar un conjunto de
personas con habilidades, motivacion y satisfaccién suficientes para conseguir los

objetivos de la organizacion.

Establecer, conservar y atesorar condiciones organizacionales que permitan la
aplicacion, el desarrollo y la satisfaccion plena de las personas y el logro de los

objetivos individuales.

Alcanzar la eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles

Para el autor (Dominguez, 2014) Son:

Reclutar y seleccionar el personal con el perfil seleccionado

e  Capacitar y entrenar

e Evaluar el desempefio laboral

e  Describir las responsabilidades que definen cada puesto en la organizacion

e Desarrollar programas, talleres. Cursos, etc., y cualquier otro programa que vallan
acorde al crecimiento y mejoramiento de los discernimientos del personal.

e Promocionar el desarrollo del liderazgo

e  Ofrecer asistencia psicoldgica a los empleados en funcion de mantener un ambiente
armonico entre todos.

e Solucionar conflictos y problemas que se provoquen en el personal

e Informar a los empleados ya sea mediante boletines, reuniones, memorandums o

por via mails, las politicas y procedimientos de recursos humanos.
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e Supervisar la administracion de los programas de ensayo
e Desarrollar un marco personal basado en competencias
e Avalar la variedad de puestos de trabajo como forma o via de que una empresa

triunfe en los distintos mercados.

2.2.9 Importancia de la Gestion Administrativa

Menciona (Robbins & Coulter, 1996) En este proceso de globalizacion en que vivimos
nos urge apelar al manejo efectivo y eficaz de nuestros sistemas organizacionales y de
la administracion de nuestros recursos humanos. Esta realidad necesita de respuestas
empresariales adecuadas que posibiliten la supervivencia de las empresas, y la logistica

trata de responder las necesidades de este nuevo entorno.

Segin  (Robbins & Coulter, 1996) Analiza que la gestion administrativa es aquella
parte del proceso de direccion que se encarga del mantenimiento de las relaciones entre
los diversos grupos que componen la organizacion y que asegura el bienestar fisico de

los trabajadores, para que estos a su vez trabajen de forma eficiente.

Para (Gallardo, E, 2010) La importancia de la gestion de los recursos humanos radica en
que actualmente la empresa debe dar respuestas a los cambios experimentados en la

sociedad en general y del mundo laboral en particular entre los que destacan:

Aumento de la competencia y por lo tanto de la necesidad de ser competitivo.

e Los costos y ventajas relacionadas con el uso de los recursos humanos.

e  Lacrisis de productividad

e El aumento del ritmo y complejidad de los cambios sociales, culturales,
normativos, demograficos y educacionales.

e Lossintomas de las alteraciones en el funcionamiento de los lugares de trabajo.

e Las tendencias para la proxima década

2.2.10 Definicién FODA

Cuando las empresas desean conocer aquellos aspectos internos y externos que afectan

su actividad, pueden recurrir a diferentes maneras de analisis; una de estas maneras es el
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analisis FODA, el cual “ha alcanzado una gran importancia dentro de la direccion
estratégica empresarial ya que es uno de los métodos mas sencillo, y al mismo tiempo
mas eficaz, para recopilar y analizar toda informacion necesaria para tomar decisiones”.

(Promove Consultoria e Formacion SLNE, 2012).

Las siglas FODA, hacen referencia a las fortalezas, oportunidad, debilidades y

amenazas que puede tener una organizacion.

Segln Garcia y Cano (2013) indican: El analisis FODA, emplea los principales puntos
del estudio del contexto e identifica aquellos que ofrecen oportunidades y los que
representan amenazas u obstaculos para su operacion. Por ejemplo, si la poblaciéon no
esta satisfecha, esto representa una oportunidad al no haber explotado en su totalidad el
potencial de los productos y mercados corrientes. Si el analisis del contexto identifica
un nuevo producto como necesario, esta seria otra oportunidad. En cambio, si el
producto ya llegé a su maduracion, esto significa una amenaza para la supervivencia

que debe tenerse en cuenta durante el proceso de planeacion.

2.2.11 Variables del analisis FODA

Las Fortalezas y Debilidades se refieren a la organizacion y sus productos, mientras que
las Oportunidades y Amenazas son factores externos sobre los cuales la organizacion no

tiene control alguno.

Ramirez (2012) describe las variables del analisis FODA asi:

a) Fortaleza. Es algo en lo que la organizacion es competente, se traduce en aquellos
elementos o factores que estando bajo su control, mantiene un alto nivel de desempefio,
generando ventajas o beneficios presentes y claros, con posibilidades atractivas en el
futuro. Las fortalezas pueden asumir diversas formas como: recursos humanos maduros,
capaces y experimentados, habilidades y destrezas importantes para hacer algo, activos
fisicos valiosos, finanzas sanas, sistemas de trabajo eficientes, costos bajos, productos y
servicios competitivos, imagen institucional reconocida, convenios y asociaciones

estratégicas con otras empresas, etc.
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b) Debilidad. Significa una deficiencia o carencia, algo en lo que la organizacion tiene
bajos niveles de desempefio y por tanto es vulnerable, denota una desventaja ante la
competencia, con posibilidades pesimistas 0 poco atractivas para el futuro. Constituye
un obstéaculo para la consecucion de los objetivos, aun cuando esté bajo el control de la
organizacion. Al igual que las fortalezas éstas pueden manifestarse a través de sus

recursos, habilidades, tecnologia, organizacién, productos, imagen, etc.

¢) Oportunidades. Son aquellas circunstancias del entorno que son potencialmente
favorables para la organizacion y pueden ser cambios o tendencias que se detectan y
que pueden ser utilizados ventajosamente para alcanzar o superar los objetivos. Las
oportunidades pueden presentarse en cualquier ambito, como el politico, econémico,
social, tecnoldgico, etc., dependiendo de la naturaleza de la organizacion, pero en
general, se relacionan principalmente con el aspecto mercado de una empresa. El
reconocimiento de oportunidades es un reto para los administradores debido a que no se
puede crear ni adaptar una estrategia sin primero identificar y evaluar el potencial de
crecimiento y utilidades de cada una de las oportunidades prometedoras o

potencialmente importantes.

d) Amenazas. Son factores del entorno que resultan en circunstancias adversas que
ponen en riesgo el alcanzar los objetivos establecidos, pueden ser cambios o tendencias
que se presentan repentinamente o de manera paulatina, las cuales crean una condicion
de incertidumbre e inestabilidad en donde la empresa tiene muy poca o nula influencia,
las amenazas también, pueden aparecer en cualquier sector como en la tecnologia,
competencia agresiva, productos nuevos mas baratos, restricciones gubernamentales,
impuestos, inflacion, etc. La responsabilidad de los administradores con respecto a las
amenazas, estd en reconocer de manera oportuna aquellas situaciones que signifiquen

riesgo para la rentabilidad y la posicién futura de la organizacion.
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2.2.12 Procedimiento para realizar el analisis FODA

Graéfico 3: Procedimiento para el analisis FODA

Identificacion de los criterios de andlisis.

Determinacion de las condiciones reales de actuacidn en relacién a las variables internas y
externas del analisis.

Asignacion de una ponderacion para cada una de las fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas, listadas (matriz).

Célculo de los resultados

Determinacion del balance estratégico

Graficacion y analisis de los resultados

NI

Obtener conclusiones

Fuente: Ramirez (2012)
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Para el analisis FODA, se sigue el siguiente procedimiento

1) Identificacion de los criterios de analisis. Un criterio de analisis es un factor a
elegir, que se considera relevante en el desempefio de una organizacion; no existe un
numero fijo establecido para los criterios, de hecho, pueden ser tantos como se desee,

solo se recomienda que no sea un numero muy grande.

2) Determinacion de las condiciones reales de actuacion con relacién a las variables
internas y externas del analisis. En este punto se requiere que, con base en la
experiencia, los datos disponibles y el conocimiento general de la organizacién, se
establezcan de la manera mas objetiva una lista cada una de las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas, percibidas en el presente.
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3) Asignaciéon de una ponderacién para cada una de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas, listadas de acuerdo a una escala establecida de 1 a 3, donde el 3

denota el nivel mayor de actuacion, el 2 el nivel medio y el 1 el nivel mas bajo.

4) Calculo de los resultados: para el analisis por criterio, se debe sumar (horizontal o
por renglon) el total de nimeros asignados a la lista de cada una de las variables
correspondientes a cada criterio de analisis, obteniéndose asi un total que expresado en
porcentaje significa el 100% de la cantidad. A su vez se deben calcular los porcentajes
individuales de cada una de las variables por criterio, esto se realiza dividiendo la suma
de las ponderaciones de cada variable en su respectivo renglén (horizontal), entre la

suma total del renglén, es decir, lo que corresponde al 100%.

5) Determinacién del balance estratégico. Con los resultados numéricos y los
porcentajes obtenidos, se aplican tanto para el analisis por criterios o para el analisis
global férmulas para estimar los factores de optimizacion y riesgo de la organizacién, y

conocer asi el balance estratégico.

Balance estratégico: Factor de optimizacién = Factor de riesgo
Factor de optimizacion =F + O
Factor de riesgo =D + A

El balance estratégico ideal es aquel en el que el factor de optimizacion supera en cierto

margen al factor de riesgo, en busca de la mejor condicion.

1) Graficacion y analisis de los resultados. Habiendo hecho el célculo de los factores
de riesgo y optimizacion y el balance estratégico, se pueden graficar y analizar los

resultados, utilizando una gréafica de pastel o diagramas de barras.

2) Obtener conclusiones. Con el analisis terminado se deben emitir las conclusiones
que reflejen el diagndstico general de la situacion que guarda la organizacion respecto
de las variables estudiadas, y que servirdn de base para realizar las propuestas de
estrategias competitivas que sean, congruentes, pertinentes y adecuadas. También con la
informacion obtenida se podra dar respuesta a cuestiones tales como: ¢Qué debilidades
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es preciso atacar primero? ;Qué fortalezas estan en un nivel que es necesario cuidar?

¢ Como enfrentar cierta amenaza? etc.

2.2.13 ANALISIS DEL ENTORNO GENERAL

(ANALISIS DE LAS PEST)

Segun (Artemio Martinez, 2012) La metodologia empleada para revisar el entorno
general es el andlisis PEST, que consiste en examinar el impacto de aquellos factores
que estan fuera del control de la empresa, pero que pueden afectar a su desarrollo

futuro.

Grafico 4: Analisis de las PEST

ANALISIS DEL ENTORNO GENERAL

= [Innovaciones

tecnoldgicas
: ?,';ZZZ“ FACTORES /——, FACTORES « Internet
« Inflacién ECONOMICOS —- S TECNOLOGICOS  Incentivos

« Costes energla publcos
« Eventos especiales

-
PR

; \
ANALISIS PES

= Enveojecimiento

« Legislacion fiscal de la poblacién

« Legislacién sobre u « Prolongacién
medicambiente FACTORES FACTORES de los jvenes

« Proteccién del PoLiTICOS = - SOCIALES en el hogar
consumidor J s Nivel de riqueza
Cambios politicos - —_— w Movimientos
Incentivos puiblicos migratorios

w Nuevos estilos
de vida

Fuente: (Artemio Martinez, 2012)
Elaborado por: (Artemio Martinez, 2012)

FACTORES ECONOMICOS

La evolucion de determinados indicadores macroecondmicas puede tener influencia

sobre la evolucion del sector en el que operativa la sociedad.
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Cada sociedad debera escoger aquellos indicadores econdmicos cuya evolucion ha

tenido evolucién o puede tener una influencia importante en su entorno, y, por tanto, en

su futuro.

. Evolucion del PIB y del ciclo econémico.
. El empleo.

. La inflacion.

. Los costes de energia.

. Costes de materia prima.

. Demanda del producto.
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FACTORES TECNOLOGICOS

Los factores tecnoldgicos generan nuevos productos y servicios y mejoran la forma en
la que producen y se entregan al usuario final. Las innovaciones pueden crear nuevos
sectores al alternar los limites en los sectores existentes.

En el siguiente cuadro proponemos algunos de estos factores tecnoldgicos:

. Innovaciones tecnoldgicas
. Internet y comercio virtual
. Acciones del gobierno

. Incentivos publicos

FACTORES POLITICOS

Los procesos politicos y la legislacion influencian las regulaciones del entorno a la que
los sectores deben someterse. Las legislaciones gubernamentales pueden beneficiar o
perjudicar de forma evidente los intereses de una compafiia. En el siguiente cuadro

proponemos factores politicos:

. Cambios politicos previstos

. Cambios en la legislacion laboral

. Ayudas o incentivos por parte del gobierno

. Legislacion fiscal y de seguridad social

. Legislacion referente al medio ambiente, seguridad y prevencion de riesgos
. Legislacion referente a la proteccion del consumidor

. Incentivos publicos

FACTORES SOCIALES Y DEMOGRAFICOS

La demografia es el elemento del entorno més sencillo de comprender y cuantificar. Es
la raiz de muchos cambios en la sociedad. La demografia incluye elementos como la
edad de la poblacion, crecientes o decrecientes niveles de riqueza, cambios en la
composicion ética distribuciéon geografica de la poblacion y disparidad en el nivel de
ingresos. En el siguiente cuadro proporcionamos algunos de estos factores sociales y

demogréaficos:
24



. Prolongacion de la vida en la familia de los jovenes.

. Nivel de riqueza de la sociedad.

. Composicion étnica de la sociedad.

. Nuevo papel de la mujer trabajadora.
. Nuevos estilos de vida y tendencias.
. Envejecimiento de la poblacion.

MATRIZ DE EVALUACION DEL FACTOR EXTERNO

Para (Fred, 2008) La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a las
estrategia resumir y evaluar informacion econdémica, social, cultural, demografico,

ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnoldgica y competitiva.

Segun (Garrido, 2003) Esta matriz trata de presentar, en un cuadro de doble entrada ,
por una parte los factores criticos de éxito relacionados con el entorno( oportunidades y
amenazas ) y por otra parte los valres asignados a cada una de estos factores en fucion
de su contribucion al éxito de la empresa, negocio en cuestion.

Esta matriz se desarrollo cumpliendo los siguientes pasos:

Paso 1

La primera columna refleja los factores, tanto positivos como negativos, que se
consideran mas importantes o sustantivos para el negocio. La lista no tiene que ser
exhautivay si abascar los factores mas relevantes (entre cinco y diez aproximadamente).
Paso 2

La segunda colunna reparte porcentualmete el peso adjudicadoa cada factor en funcion

de la consideracion que su importancia merece de cara a la consecucion de éxito o

fracaso, suma debe totalizar uni o si prefiere 100 (en terminos porcentuales).
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Paso 3

La tercera colunna recoge los valores de cada factor en relacion con el negocio en
cuestion, los valores a asignar deden ascilar entre uno y cuatro en efuncion de la
efectividad de la estrategia actual de la firma para responder a dicho factor, siendo 4 la

maxima calificacion a otorgar y 1 la minima.

Paso 4

Por ultim la colunna recoge el resultado de la multiplicacin de Is pess asignados a cada
uno de los factores (segunda colunna) por las calificaciones asignadas en la tercera.
Suma en la ultima casilla tomara un valor entre uno y cuatro cnsiderandose positivos los

valores superiores a la medida (2.5) y negativo los inferiores.

Gréafico 5: Matriz de Evaluacién del Factor Externo

FACTORES PESO CLASIFICACION VALOR
CLAVES PONDERADO
Descripcion de los

factores del entorno

considerados mas
relevantes para el
negocio
(oportunidades y
amenazas)
TOTAL 1 VALOR TOTAL

Fuente: Fred David, 2008

Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Esta tecnica es similiar a la del factor interno con la diferencia de que enfca las
oprtunidades y amenazas economicas, sociales, culturales, demgraficos, politicas,
gubernamentales, juridicas, tecnologicas y competitivas en vez de la fortalezas y

amenazas internas.

La evaluacion externa pretende detectar y evaluar las tendencias y Is acontecimientos
que estan mas alla del control de una sola empresa. La auditoria externa revela las
oportunidades y amenazas clave que tiene una organizacion, de tal manera que los

gerentes puedan formular un aestrategia para aprovechar las oportunidades y eludir las

26



amenazas reducir sus cnsecuencias. El propsito de la auditoria eterna es elaborar una

lista finita de oportunidades.

Las fuerzas externas se dividen en 5 estrategias generales :

Fuerzas economicas
Fuerzas sociales, culturales, demgréaficas y ambientales
Fuerzas politicas , gubernamentales y legales

Fuezas tegnologicas

o b~ w0 N

Fuerza de la competencia

Grafico 6: Las fuerzas externas
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* Grupos de infends
# Progdustog
FUERZAS COMPETITIVAS " Savicios
& Weriada

& Ampbisalfe matural

Fuente: Fred David, 2008
Elaborado por: Fred David, 2008

En conclucion la matriz de evaluacin del factor externo (EFE), esta permite a las
estratégicas resumir y evaluar la informacion, econdémica, social, democratica,

ambiental, gubernamental, legal tecnologica y competitiva.

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTOR INTERNO (EFI)

Es un intrumento o herramienta para formular estrategias adecuadas que resume y

evalua las fuerzas internas y externas mas importantes dentro de las areas de
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funcionamiento de una empresa para ofrecer una base para emparejar y evaluar las

relaciones entre los departamentos.

Acontinuacion diferentes puntos de vista segin varios autores con respecto a la

realizacin o desarrllo de la matriz de evaluacion del factor interno (EFI).

Paso 1

Enumere los factores clave identificado en el proceso de aunditoria interna. Utilice un

total de 10 a 20 factores internos, incluiyendo tanto fortalezas como debilidades.

a. Elabore primero una lista de las fortalezas

b. Elabore luego un alista de las debilidades. Sea lo mas especifico posible, unasando

porcentajes, indices y cifras comparativas.

Paso 2

Asigne un valor que vaya desde 0.0 (sin importancia) hasta 1.0 (muy importante) a cada
favor. El valor asignado a determinado factor indica la importancia relativa del factor
sea exitoso en la industria de la empresa. Sin importar si un factor clave es una
fortaleza o una debilidad interna, los factores considerados como los de mayor impacto
en el rendimient de la empresa deben recibir valores mas altas. La sumatoria de todos

los valres debe ser igual a 1.0.

Paso 3

Asigne una calificacion de uno a cuatro a cada factor para indicar si dicho factor
presenta una debilidad mayor(calificacion de uno), una debilidad menor(clasifiqguemos
de dos), un afortaleza menor (clasificacion de tres) o una fortaleza mayor (clasificacion
de cuatro). De este modo, las clasificacionesse basan en la empresa, mientras que los

valores del paso dos se basan en la industria.
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Paso 4

Multiplique el valor de cada cactor por su clasificacion para determinar un valor

ponderado para cada valriable.

Paso 5

Sume los valores ponderados de cada variable para determinar el valor ponderado total

de la empresa.

Sin importar cuantos factores esten incluidos en una matriz EFI, el puntaje de valor total
varia de 1.0 a 4.0, siendo el promedio de 2.5. Los puntajes de valor por debajo de 2.5
caracterizan a las empresas que son debiles internamiente, mientras que los puntajes por

arriba 2.5 indican un aposicion interna solida.

Nota: cuando un factor interno clave es tanto una fortaleza como una debilidad, dich
factor debe ser incluido dos veces en la matriz EFI y asignar un valor y uns clasificacion

a las dos modalidades.

Segun (Garrindo, 2008) Esta matriz trata de de presentar, en un cuadro de doble entrada,
por una parte los factores criticos del éxito relacionando con los recursos y capacidades
de la empresa o negocio(fortaleza y debilidades) y por otro los valores asignados o cada
uno de estos factores en funcion de su contribucion al éxito de la empresa o negocio en

cuestion.

Paso 1

La primera colunna refleja los factores internos criticos, tanto positivos como negativos,
que se considera mas importantes o sustantivos para el negocio. Al igual que hemos

sefialado para la matriz EFE la lista no tiene que ser exhautiva y si abarcar los factores

mas relevantes (entre cinco y diez aproximadamente)
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Paso 2

La segunda colunna reparte porcentuales el peso adjudicado a cada factor en funcion de
la consideracion que su importancia merece de cara a la consecucion del éxito o fracaso
('y sin entrar en consideraciones acerca de si se trata de una fortaleza o debilidad), su

suma debe totalizar uno o si se prefiere 100 (termino porcentuales).

Paso 3

La tercera colunma recoge los valores de cada factor en relacion con el negocio en
cuestion los valores a asignar deben oscilar entre uno y cuatro, de forma que una
calificacion de 4 indica que el factor es una fortaleza significativa y una de 1 que es una
debilidad importante en funcion de la efectividda de la estrategia actual de la firma para

responder a dicho factor, siendo 4 a la maxima calificacion a otorgar y 1 la minima .

Paso 4

Por ultimo la colunna cuarta recoge el resultando de la multiplicacion de los pesos
asignados a cada wuno de los factores (segunda columna) por las calificaciones
asiganados en la tercera. Su suma en la ultima casilla tomara un valor entre uno y

cuatros considerandose positivos los valores superiores a la media (2.5) y negativo los

inferiores.
Gréafico 7: Matriz Evaluacion del Factor Interno
FACTORES PESO CALIFICACION PESO
CLAVE PONDERADO

Descripcion de los
factores clave o
criticos internos
considerados  mas
relevantes para el
negocio (Fortalezas
y debilidades)

TOTAL 1 VALOR

TOTAL

Fuente: (Garrindo, 2008)
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca
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Segun (Ponce Talancon, 2006)

Una vez ya elaborada la Matriz FODA, que enlista cuales son los factores internos y
externos que influye en el desempefio de una organizacion, el siguiente paso es evaluar
primeramente la situacion interna de la compafiia, esto mediante la Matriz de

Evaluacion de Factores Internos (MEFI).

Grafico 8: Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI).

FORTALEZA DEBILIDAD

Capacidad fundamentales en areas clave ~ No hay una direccion estrategica clara

Recuersos financieros adecuados Instalaciones obsoletas

Buena imagen de los compradores Rentabilidad inferior al promedio

Fuente: (Ponce Talancon, 2006)
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

El procedimiento para la elaboracién de una MEFI, y la diferencia se tomara solamente,
que se tomara solamente para realizar la evaluacion de las fortalezas y debilidades de la

organizacion y los valores de las calificaciones son distintos:
Paso 1
Asignar un peso entre 0.0 (no importante) hasta 10 (muy importante), el peso otorgado a

cada factor, expresa la importancia relativa del mismo, y el total de todos los pesos en

su conjunto debe tener la suma de 1.0.
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Pasé6 3

Ejecutar la multiplicacion del peso de cada factor para su calificacion correspondiente,

para determinar una calificacion ponderada de cada factor, ya sea fortaleza o debilidad.

Pasé6 4

Sumar las calificaciones ponderados de cada factor para determinar el total ponderado

de la organizacion en su conjunto.

Gréfico 9: El procedimiento para la elaboracién de una MEFI

FACTOR VALOR CALIFICACION RESULTADO
INTERNO PONDERADO
CLAVE

FORTALEZAS
(INTERNAS)

DEBILIDADES
(INTERNAS)

TOTAL

Fuente: (Ponce Talancon, 2006)
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

2.2.14 Fortalecimiento

Se entiende por fortalecimiento a la capacidad de maximizar aspectos que existen y que
desean aprovecharse porque evidencian ser positivos para una persona u organizacion.
A nivel organizacional, el fortalecimiento puede enfocarse a nivel global, para un area

especifica, para un producto o servicio.

Se puede hablar de fortalecimiento de capacidades, que es “el proceso de liberar,
fortalecer y mantener la capacidad de las personas, las organizaciones y la sociedad en

general para la gestion exitosa de sus asuntos. (FAO, 2016,)
Montero (2016) define al fortalecimiento asi: Proceso mediante el cual los miembros de

una comunidad (individuos interesados y grupos organizados) desarrollan

conjuntamente capacidades y recursos, para controlar su situacién de vida, actuando de
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manera comprometida, consciente y critica, para lograr la transformacion de su entorno

segun sus necesidades y aspiraciones, transformandose al mismo tiempo a si mismos.

Bedoya (2012) define al fortalecimiento institucional, haciendo referencia a la
comunicacion presentada al 111 Congreso Internacional Fortalecimiento Institucional y

Desarrollo:

Aquellas acciones destinadas a apoyar procesos de asimilacion y préactica social de
valores y principios inscritos en normas y reglas formales e informales (instituciones)
que rigen el comportamiento de los agentes y actores sociales (organizaciones) mas
influyentes para encauzar el desarrollo , tanto en su propio funcionamiento, de modo
que les permita aumentar sus capacidades organizaciones (estructurales), asi como
también en sus relaciones cotidianas con el resto de la sociedad, concebida como aquel

conjunto de personas (ciudadanos) sujetos de derecho y deberes publicos.

2.2.15 Estrategias

La palabra estrategia, proviene del griego Strategos -general del ejército-. Cada una de
las diez tribus de la antigua Grecia elegia cada afio un Strategos para dirigir su

regimiento. Posteriormente el Strategos asumio funciones de asesor politico y juridico.

Segun Chiavenato (2011) menciona, una estrategia es el patron o plan que integra las
principales politicas, objetivos, metas y acciones de la organizacion. Una buena
estrategia asegura la mejora asignacion de los recursos para anticiparse a los

movimientos, planeados o no, de lo oponentes a las circunstancias del entorno.

Al respecto, Anzola (2010) define a las estrategias como las acciones o interpretacion
(conocimiento) de los planes que tiene la empresa teniendo en cuenta la competencia,
pueden ser para obtener mayor participacion en el mercado, comprar equipo Nnuevo o

sacar un nuevo producto (las acciones son opciones que afectan a toda la empresa).
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2.2.16 Organizacion

La organizacion, segun Koontz (2012) consiste en:

1) La identificacion y clasificacion de las actividades requeridas, 2) la agrupacion de las
actividades necesarias para el cumplimiento de los objetivos, 3) la asignacion de cada
grupo de actividades a un administrador dotado de la autoridad (delegacion) necesaria
para supervisarlo y 4) la estipulacién de coordinacion horizontal (en un mismo o similar
nivel organizacional) y vertical (entre las oficinas generales, una division y un

departamento, por ejemplo) en la estructura organizacional.

2.2.17 PLANIFICACION ESTRATEGICA

Segun (Chiavenato I., 2011) La planificacion estratégica es el proceso mediante el cual
toman decisiones en una organizacion. Procesan y analizan informacion pertinente
interna y externa con el fin de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su
nivel competitividad con el “propdsito de anticipas y decidir sobre el direccionamiento

de la institucién o situacion hacia el futuro.

Este proceso consiste fundamentalmente en responder las siguientes preguntas:
Donde queremos ir

Donde estamos hoy

A donde debemos ir

A donde podemos ir

A donde iremos

Como estamos llegando a nuestras metas.

2.2.18 EL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Las organizaciones para crecer, genera utilidades y permanecer en el mercado deben

tener claro hacia donde van, es decir haber definido su direccionamiento estratégico.

El direccionamiento estratégico integra los principios corporativos la mision y la vision

de la organizacion
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2.2.19 PRINCIPIOS COORPORATIVOS

Segun el Autor (Serna, 1994) Los principios corporativos son el conjunto de valores,
creencias, normas, que regulan la vida de una organizacion. Ellos tienen definen
aspectos que son importantes que son para la organizacion y que deben ser compartidos
para todos. Por tanto, contribuyen la norma de vida corporativa y el soporte de la futura

organizacional.

QUE ES VISION

La vision corporativa es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que
provee el marco de una empresa es y quiere ser en futuro. EI visdn no se expresa en
términos numeros, la definen la alta direccion de la compafiia, debe ser amplia he

inspiradora, conocida por todos e integrar al equipo gerencial a su alrededor.

La vision sefiala rumbo, da direccion, es la cadena o el lazo a las empresas al presente

con el futuro.

QUE ES MISION

En términos generales la mision de una empresa responde a las siguientes preguntas.
Cada organizacién es Unica porque sus principios, sus valores, su vision, la filosofia de
sus duefios, los colaboradores y los grupos que interactian en el mercado son para todos

diferentes.
La misién es, entonces, la formacion de los propésitos de una organizacion que la

distinguen de otros negocios en cuanto al cubrimiento de sus operaciones, sus

productos, los mercados y el talento humano que soporta el logro de estos propdsitos.
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Grafico 10: Misién

Cual es su negocio Cuales sus valores Quienes son sus clientes
Para que existe la H LA MISION Cuadl es su prioridad

empresa 1 \
/ Cuales los deberes y

Cuales sus objetivos derechos de sus
Organizaciones colaboradores

|

Cual su responsabilidad como ciudadano
corporativo (Responsabilidad Social)

Cuales su productos y
mercados

Fuente: Segln el Autor (Serna, 1994)
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

2.2.20 EL DIGNOSTICO ESTRATEGICO
2.2.21 QUE ES LA PLANEACION ESTRATEGICA

Es un proceso mediante el cual una organizacion define su vision de largo plazo y las
estrategias para alcanzarlas a partir del andlisis de sus fortalezas, oportunidades,
debilidades, amenazas. El direccionamiento estratégico servira de marco de referencia
para el andlisis de la situacion actual de la compafiia tanto internamente como frente a
su entorno con el fin de identificar alli oportunidades y amenazas, asi como en las
condiciones, fortalezas, debilidades internas de la organizacion. El analisis de las
oportunidades y amenazas ha de conducir al analisis DOFA, permitira a la organizacion
definir estrategias para aprovechar sus fortalezas, revisar y prevenir el efecto de sus
debilidades, anticiparse y prepararse para aprovechar las oportunidades y prevenir

oportunamente el efecto de las amenazas. Este analisis es el aporte del DOFA.

2.2.22 ETAPAS DEL PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA

0- Definicion de Horizontes de Tiempo.
1- Principios Corporativos

2- Diagnostico Estratégico- Analisis DOFA (en donde estamos hoy)
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3- Direccionamiento Estratégico (Mision, Estandares, Vison — Objetivos Estratégicos.
Donde queremos estar)

4- Proyeccion Estratégica (Areas Estratégicas- Proyectos Estratégicos. Como lo vamos
a lograr)

5- Plan Operativo (Estrategias- Planes de Accidon. Tareas que debemos realizadas para
alcanzar el vison.)

6- Monitorio Estratégico (indice de Gestion. Cuéal es el nivel de desempefio

organizacional. Cuales los logros del proceso)

2.2.23 DEFINICIONES BASICAS

Diagnostico Estratégico: Analisis de fortalezas debilidades internas de la organizacion,

asi como amenazas y oportunidades que enfrenta la institucion.

Fortalezas: Actividades y atributos internos de una organizacion que contribuyen y

apoyan los logros de una institucion.

Debilidades: Actividades o atributos internos de una organizacion que inhiben o

dificultan el éxito de una empresa.

Oportunidades: Eventos, hechos o tendencias en una organizacion que podrian facilitar

o verificar el desarrollo de este si se aprovechan de forma oportuna y a adecuada.

Amenazas: Eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacién inhiben,

limitan o dificultan el desarrollo operativo.

2.2.24 PRINCIPIOS ORGANIZACIONALES

Es el conjunto de principios, creencias y valores que guian inspiran la vida de una

organizacion o de un area.

Objetivos Globales

Resultados a largo plazo que una organizacion espera lograr hacer real la vision y

mision o area de un negocio.
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Proyecto Estratégico

Son numeros de areas de estratégicas de la cuales la organizacion, unidad estratégica de
negocios, o0 departamento, debe poner especial atencion y lograr un desempefio
excepcional con el fin de asegurar una competitividad en el mercado.

Estrategias

Son acciones que deben realizarse para mantener y soportar el logro de los objetivos de
la organizacion y de cada unidad de trabajo y asi hacerle realidad los resultados

esperados a | definir los proyectos estratégicos.

2.2.25 Plan de Accion

Son las tereas que debe realizar cada unidad o area para concretar las estrategias en un

plan operativo que permita su monitoria, seguimiento y evolucion.

Monitoria Estratégica

Seguimiento sistematico del proceso estratégico con base en unos indices de desempefio

y unos indices de gestion que permita medir los resultados del proceso.

Indice de Desempefio Esperado

Es la meta que se espera lograr en ejecucién de cada accion esta puede ser en tiempo 0

cuantitativo.

Diagnostico Externo

Proceso de identificar la oportunidad y amenazas de la organizacion unidad estratégica

0 departamento en el entorno.
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El diagnostico externo lo integra el analisis de:

a.- Factores Econdmicos: Aquella relacionados con el comportamiento de la economia,
tanto a nivel nacional como internacional: indice de crecimiento, inflacion, devaluacion,
ingresos per capita, ingreso per capita disponible, PIB, comportamiento de la economia

Internacional.

b.- Factores Politicos: Aquellos que se refieren al uso o migracion del poder. Datos de
gobierno a nivel internacional, nacional, departamental o local (acuerdo internacional,
normas, leyes, implementos), de los oOrganos de representacion (cenado, camara,
asamblea, concejos estatales), otros agentes de gobierno que pueda afectar a la empresa

0 unidad estratégica de negocio.

c.- Factores que afectan el modo de vivir de la gente, incluso sus valores (educacion.

Salud empleo, seguridad, creencias, culturas, etc.).

d.- Factores Tecnologicos relacionados con el desarrollo de las maquinas, herramientas,

materiales (hardware, asi como los procesos, software).

e.- Factores Geograficas: los relativos a la ubicacion, espacio, topografia, clima,

recursos naturales. etc.

f- Factores Competitivos: todos los determinados por la competencia, los productos, el

mercado, la calidad, el servicio, todos ellos con la comparacién de los competidores.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

2.3.1 Administracion

Comencemos por la etimologia. La palabra administracion viene del latin ad (hacia,
direccion, tendencia) y minister (subordinacién u obediencia), y significa aquel que

realiza una funcion bajo el mando de otro, es decir, aquel que presta un servicio a otro.
(Garzon, 2012)
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Disciplina cuyo objetivo es la coordinacion eficaz y eficiente de los recursos de un
grupo social para lograr sus objetivos con la maxima productividad y calidad. (Medina,
2009)La administracion es el conjunto ordenado y sistematizado de principios, técnicas
y préacticas que tiene como finalidad apoyar la consecucion de los objetivos de una
organizacion a través de la provisién de medios necesarios para obtener los resultados
con la mayor eficiencia, eficacia y congruencia; asi como la éptima coordinacion y
aprovechamiento del personal y los recursos técnicos, materiales y financieros. (Vera,
2009)

Esto quiere decir que la administracién es conjunto ordenado y sistematizado de
lineamientos que permite a una organizacion tener mas facil el cumplimiento de sus
objetivos de una manera mas eficiente y eficaz obteniendo la maxima productividad

dentro de la misma.

2.3.2 Planeacion

La planificacion, la planeacion o el planeamiento, es el proceso metddico disefiado para
obtener un objetivo determinado. En el sentido mas universal, implica tener uno o
varios objetivos a realizar junto con las acciones requeridas para concluirse

exitosamente. (Garzon, 2012)

La planeacion corresponde a la formulacion de los objetivos y las metas qué orientan las
actividades de los programas. (Vera, 2009)

Esto quiere decir que la planeacion es definir y establecer un conjunto ordenado de
pasos para conseguir unos o varios resultados en un tiempo determinado para lograr el

futuro deseado.

2.3.3 Organizacion

Es un sistema de actividades conscientemente coordinadas formado por dos o mas

personas; la cooperacién entre ellas es esencial para la existencia de la organizacion.

Una organizacion sélo existe cuando hay personas capaces de comunicarse y que estan

dispuestas a actuar conjuntamente para obtener un objetivo comun. (Garzon K. , 2012)
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Proceso de arreglar la estructura de una organizacion y de coordinar sus métodos
gerenciales y empleo de los recursos para alcanzar sus metas. Es un grupo relativamente
estable de personas en un sistema estructurado y en evolucion cuyos esfuerzos

coordinados tienen por objeto alcanzar metas en ambiente dinamico. (Medina, 2009)

Esto quiere decir que la organizacion es el conjunto de dos o méas personas que se
cooperan entre si, para que sus esfuerzos tengan como objetivo la lograr un fin en

comun.

2.3.4 Control

El control es una etapa primordial en la administracion, pues, aunque una empresa
cuente con magnificos planes, una estructura organizacional adecuada y una direccion
eficiente, el ejecutivo no podréa verificar cuél es la situacion real de la organizacién i no
existe un mecanismo que se cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los
objetivos. (Garzon K. , 2012)

El control es aquel por el cual la actividad de auditoria interna debe asistir a la
organizacion en el mantenimiento de controles efectivos mediante la evaluacion de la

eficacia y eficiencia de los mismos promoviendo la mejora continua. (Vera, 2009)

Es el acto de registrar la medicion de resultados de las actividades ejecutadas
(Hernandez, 1998)

Esto quiere decir que el control es la etapa mas importante de una planificacion pues sin
un control no podremos saber en etapa o cual es el error que se ha cometido para poder
poner en marcha una pronta correccion, el control permite que el proceso de una
organizacion para cumplir con los objetivos sean los mejores y siempre se disponga

estar en una constante mejora continua.

2.3.5 Matriz

Ordenacion rectangular de elementos algebraicos que pueden sumarse y multiplicarse
en varias formas. La division en si no es una operacién permitida en las matrices, si lo
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es el producto de una matriz por la inversa de otra matriz (en el caso de que exista).
(Garzon K. , 2012)

Matriz: Que es el centro inicial y administrativo en torno al cual se han generado filiales

que estan distribuidas por otros lugares.

Esto quiere decir que una matriz es el conjunto ordenado de filas y columnas que

permiten relacionarse entre si

2.3.6 Actividad/tarea

La actividad es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir las metas de
un programa o subprograma de operacion, gue consiste en la ejecucion de ciertos
procesos o tareas (mediante la utilizacion de los recursos humanos, materiales, técnicos,
y financieros asignados a la actividad con un costo determinado), y queda a cargo de

una entidad administrativa de nivel intermedio o bajo (Vera, 2009)

Términos sindnimos, aunque se acostumbra tratar a la tarea como una accion
componente de la actividad. En general son acciones humanas que consumen tiempo y
recursos, y conducen a lograr un resultado concreto en un plazo determinado (Garzon
K., 2012)

Esto quiere decir que una actividad o tarea es el conjunto de acciones que permite a una
organizacion cumplir con los objetivos planteados mediante la optimizacion de todos

los recursos que se encuentran disponibles.

2.3.7 Plan

Un plan es una intencién o un proyecto. Se trata de un modelo sistematico que se
elabora antes de realizar una accion, con el objetivo de dirigirla y encauzarla. En este

sentido, un plan también es un escrito que precisa los detalles necesarios para realizar
una obra. (Garzon K. , 2012)
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Es el documento que integra de manera ordenada a partir de un diagnostico el conjunto
de politicas, programas, proyectos, estrategias de ejecucion, indicadores, recursos
financieros y no financieros y tiempos dirigidos a resolver una problemaética general el

desarrollo de un pais region sector, empresa. (Vera, 2009)

Conjunto de programas y proyectos relacionados entre si y conducentes a un objetivo
comun. También conjunto armdnico de actividades para lograr un resultado concreto.
(Hernandez, 1998)

Esto quiere decir que un plan es el conjunto de programas, proyectos, estrategias,
recursos que se interrelacionan entre si para lograr un objetivo comun. Ademas, se
puede decir que es documento donde se precisa de la forma més detalla posible para

lograr algo en especifico.

24  IDEA A DEFENDER

El diseio de un plan de gestion estratégica permitira el fortalecimiento de la
administracion en la compafiia LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A de la ciudad de
Riobamba, para brindar un servicio eficiente y eficaz.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se llevé a cabo en la Compafiia LIBERTADORES
LIBERTAXIS S.A, es un enfoque cualitativo y cuantitativo porque se analizara a
profundidad todo lo que tiene que ver la planificacion estratégica que permitira obtener
criterios de su realidad, y poder conocer a fondo el problema y obtener respuestas que

favorezcan el fortalecimiento de la compafiia.

3.2 TIPOS

e Decampo

Por queé se acude directamente al ambito en donde se desarrolla o produce el fenémeno,
en donde se analizan las situaciones con el objetivo de identificar los problemas y dar
las posibles soluciones.

e Bibliografico documental

Por la utilizacion de las fuentes bibliograficas, fuentes digitales y documentacion que

permita sustentar el marco tedrico de la misma.

e Descriptiva

Porque permite el entorno de la compafiia y los eventos que se presentan en la
aplicacion de las técnicas, estratégicas, y establecer un disefio donde nos permita
obtener el conocimiento objetivo del problema sujeto a la investigacion y describir la
realidad de la compafiia en un tiempo y espacio determinado involucrado a personas,

hechos, procesos y sus relaciones entre si.
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33 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

e Método Deductivo

En la compafiia se realizard y analizaré los problemas que tiene que ver con la filosofia
empresarial, atreves de la correlacion de la informacion a fin de verificar la veracidad de

la informacion de la compafiia para poder establecer un disefio para la misma.

e Método Analitico

Se analizard y observa detalladamente los diversos documentos e informacion que
proporciona la compafiia la cual no contiene mucha la cual tenemos que investigar a
fondo para establecer una filosofia empresarial la cual ayudara a la compafiia para su

fortalecimiento en el mercado.

e Observacién

La observacion se aplica de manera tedrica, conociendo a fondo los procedimientos

dentro de la compafiia

e Entrevista

Se realizara la entrevista al gerente de la compafiia LIBERTADORES LIBERTAXIS
S.A,, recopilando informacion que permita desarrollar el trabajo de investigacion.

v Cuestionarios

Se elaboraran cuestionarios que cuyo objetivo es conocer sobre la gestion de la
planificacion estratégica los mismos serén aplicados a los socios de la compafiia con
preguntas cerradas, direccionadas a la detencion de los problemas, que permitan la
recoleccion de informacion para el desarrollo del disefio del plan de gestion estratégica

para la misma.
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34 POBLACIONY MUESTRA
La poblacion con la que se va a trabajar es un total de 70 personas, puesto que la

compafia cuenta con ese numero de socios activos, por lo que no es necesario

determinar la muestra para el presente trabajo de investigacion.
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3.5 RESULTADOS

3.5.1 Encuesta a Socios.

1.- ¢ Considera Ud. que los directivos de la asociacion han realizado una buena
administracion?

Tabla 1: Los directivos de la asociacion han realizado una buena administracion

RESPUESTA | Respuesta | Frecuencia
Si 38 66%
No 20 34%
Total 58 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua

Grafico 11: Los directivos de la asociacién han realizado una buena administracion

HSi

¥ No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Andlisis e Interpretacion

De acuerdo a los resultados de las encuestas a los 58 socios, el 66% indican que los
directivos de la compafiia han realizado una buena administracion y mientras que el
34% indican que no se realiza una buena administracion en la compafiia de taxis
Libertaxis S.A.
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2.- ¢ Considera Ud. que existe una debida coordinacion de los directivos y los socios
al momento de emprender una propuesta?

Tabla 2: Debida coordinacion de los directivos y los socios

RESPUESTA | Respuesta | Frecuencia
Si 43 74%
No 15 26%
Total 58 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Gréfico 12: Debida coordinacion de los directivos y los socios

mSi

m No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Interpretacion

El porcentaje de mas alto 74 % de encuestados indican que si existe una coordinacion a
la par con los socios y directivos mientras tanto un grupo menor de 26 % menciona que

no se cumplen por motivos de pleitos entre directivos y socios por distinta indole.
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3.- ¢Considera que sus opiniones son tomadas en cuenta al momento de tomar
decisiones?

Tabla 3: Considera que sus opiniones son tomadas en cuenta

RESPUESTA | Respuesta | Frecuencia
Si 32 55%
No 26 45%
Total 58 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Gréfico 13: Considera que sus opiniones son tomadas en cuenta

mSi

® No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Analisis e Interpretacion

Un grupo mayoritario de socios encuestados 55% nos indican que las opiniones de los
compafieros son tomadas en cuenta en la toma de decisiones mientras que el restante de

socios 45% mencionan que no.
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4.- ¢ Cree que con la implementacion de nuevas estrategias empresariales mejorara
notablemente la gestion organizacional de la institucion y se podra concretar las
grandes decisiones?

Tabla 4: La implementacion de nuevas estrategias mejoraré la estructura organizacional

RESPUESTA | Respuesta | Frecuencia
Si 52 90%
No 6 10%
Total 58 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua

Gréfico 14: La implementacion de nuevas estrategias mejorara la estructura
organizacional

| Si

M No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Analisis e Interpretacion

Un porcentaje mayoritario de socios encuestados el 90% mencionan que a la
implementacion de nuevas estrategias en toda a la compafiia ayudara a mejorar el
posicionamiento miento de mercado Yy fortalecer la filosofia empresarial para encaminar
todos a cumplir los objetivos que una compafiia de taxis desea, y el 10% menciona que

no.

51



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

Tabla 5: Tipo de estrategia para atraer clientes

RESPUESTA | Respuesta | Frecuencia
Si 38 66%

No 20 34%
Total 58 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Grafico 15: Tipo de estrategia para atraer clientes

| Si

® No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Interpretacion

El mayor porcentaje de socios encuestados el 66% indican que si se aplica estrategias
para atraer nuevos clientes mientras que el restante 34% de socios consideran que no
aplican ninguna estrategia ya que solo cumplen con la tarifa que considera la compafiia

sin dar algo adicional de si mismo.

52



6.- ¢La compafiia libertadores Libertaxis S.A en la actualidad cuenta con una
mision, vision, filosofia que definan sus objetivos con claridad?

Tabla 6: Verificacion de la filosofia empresarial

RESPUESTA | Respuesta | Frecuencia
Si 36 62%
No 22 38%
Total 58 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Gréfico 16: Verificacion de la filosofia empresarial

mSi

® No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Interpretacion

De la encuesta realizada se determina, el 62% indica que cuenta con una filosofia
empresarial mientras que el 38% indica que no esta definido claramente para cumplir

los objetivos.
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7.- ¢Cree usted que los servicios generados por la compafia libertadores Libertaxis
S.A en el cantdn Riobamba, dependen de una planificacion estratégica para
mejorar la calidad de los mismos?

Tabla 7: Los servicios dependen de una planificacion estratégica

RESPUESTA | Respuesta | Frecuencia
Si 51 88%
No 7 12%
Total 58 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Gréfico 17: Los servicios dependen de una planificacion estratégica

mSi

m No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Interpretacion

Un porcentaje importante de socios encestados, el 88% menciona que todos los
servicios que presenta la comparfiia dependen de una planificacion estratégica ya que
toda empresa tiene como base una planificacion el cual encamina a cumplir los
objetivos y mejorar el nivel de desempefio de cada socio, y el 12% menciona que no

depende.
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8.- ¢ Indique cudl es el nivel de relaciones entre socios y directivos?

Tabla 8: Nivel de relaciones entre socios y directivos

RESPUESTA | Respuesta | Frecuencia
Muy Bueno 19 33%
Bueno 31 53%
Regular 8 14%
Malo 0 0%
Total 58 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Grafico 18: Nivel de relaciones entre socios y directivos

B Muy Bueno M Bueno M Regular Malo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Interpretacion

El porcentaje de los 58 socios encuestados, el 86% considera que las relaciones son muy
buenos y buenos menciona a la relacion que mantienen cada uno con los directivos,
pero para ello se debe aplicar un correctivo para que fortalezca esta relacion, en las
actividades, toma de decisiones a realizarse, mientras que el 14% restante considera que

la relaciones son malas y regular.
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3.5.2 Encuesta Directivos

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

Tabla 9: Considera que existe una debida socializacion entre los directivos y socios

RESPUESTA | Respuesta | Frecuencia
Si 6 50%
No 6 50%
Total 12 100%

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Grafico 19: Considera que existe una debida socializacion entre los directivos y socios

mSi

® No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Interpretacion

De acuerdo a la encuesta a todos los directivos, hay una opinién dividida sobre la
socializacion dentro de la compafiia, el 50% indica que los se mantiene una buena
relacién con los socios ya que por muchos motivos como intereses personales no
permite tener una buena toma de decisiones en la compafiia, y el otro 50% nos

menciona que no existe relacion entre si.
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2.- ¢Indique si existe la debida coordinacién de los directivos y socios al momento
de emprender una propuesta?

Tabla 10: Debida coordinacion de los directivos y socios

RESPUESTA | Respuesta | Frecuencia
Si 7 58%
No 5 42%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Gréfico 20: Debida coordinacion de los directivos y socios

mSi

m No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Interpretacion

Con la encuesta realizada a los 12 directivos manifiestan el, 58% que, si existe una
debida coordinaciéon en la toma de decisiones para proponer nuevas estrategias de
mercado de la ciudad de Riobamba, pero un porcentaje pequefio del 42% menciona que

las coordinaciones establecidas no son adecuadas para mantener una buena relacion.
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3.- ¢Cree que con la implementacion de nuevas estrategias empresariales mejorara
notablemente la gestion organizacional de la instituciéon y se podra concretar las
grandes decisiones?

Tabla 11: La implementacion de nuevas estrategias empresariales

RESPUESTA | Respuesta | Frecuencia
Si 12 100%
No 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Gréfico 21: La implementacidn de nuevas estrategias empresariales

ESi @No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Interpretacion

Todos los 12 directivos encuestados el 100%, coincidieron que se debe aplicar mueva
estrategias de mercado para la compafiia Libertaxis S.A ya que con ella cambiara la
forma de trabajo sea muy adecuada y se cumple con un clima laboral adecuado para sus
labores diarios, y el 0% es porque nadie respondi6 dichos items.
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4.- ; Emplea Ud. algun tipo de estrategia de marketing para atraer clientes?

Tabla 12: Tipo de estrategia de marketing para atraer clientes

RESPUESTA | Respuesta | Frecuencia
Si 6 50%
No 6 50%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Gréfico 22: Tipo de estrategia de marketing para atraer clientes

| Si

® No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Interpretacion

De los 12 directivos encuestados el 50% indica que, si se aplica estrategias en la forma
de trabajo, pero no son muy adecuada ya que no se cumple con todos lo que estipula lo
planeado ocasionada pérdida de mercado, y el otro 50% indica que no se aplica ninguna

estrategia.
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5.- ¢Considera que la compafiia a la que Ud. pertenece realiza periodicamente
capacitacion a los socios?

Tabla 13: La compaifiia realiza periédicamente capacitacion a los socios

RESPUESTA | Respuesta | Frecuencia
Si 10 83%
No 2 17%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Gréfico 23: La compafiia realiza periddicamente capacitacion a los socios

mSi

® No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Interpretacion

De los 12 directivos encuestados, el 83% indican que existe capacitaciones a los socios
en distintos temas relacionados con las leyes de transito y un porcentaje menor del 17%
responde no es porgue no asisten a dichas capacitaciones y desconocen del tema tratado

en esta pregunta.
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6.- ¢ Realiza la compafia un estudio sobre el grado de satisfaccion de los clientes?

Tabla 14: Realiza la compafiia estudio sobre el grado de satisfaccion de los clientes

RESPUESTA | Respuesta | Frecuencia
Si 3 25%
No 9 75%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Gréfico 24: Realiza la compafiia estudio sobre el grado de satisfaccion de los clientes

| Si

® No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Interpretacion

De los 12 directivos encuestados, el 75% sefialan que la mayoria de veces se realiza
estudios de mercadeo conociendo la satisfaccion del cliente y estdn enfocados en las
observaciones que brindan, pero por otro lado tenemos un 25% no se realiza por los
costos o por los cambios repentinos en alguna accién o funcion para ejecutar las

actividades.
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7.- ¢Indique cual es el nivel de relaciones entre directivos y socios para el
desemperio de las actividades?

Tabla 15: Nivel de relaciones entre directivos y socios

RESPUESTA | Respuesta | Frecuencia
Muy Bueno 4 34%
Bueno 8 66%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Grafico 25: Nivel de relaciones entre directivos y socios

B Muy Bueno M Bueno M Regular Malo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Interpretacion

De los 12 directivos encuestados el 100% considera que las relaciones son muy buenos
y buenos sefialan que tiene entre muy bueno y bueno la relacién con los socios ya que se
mantiene una la libertad de realizar sus actividades y cumplir con tranquilidad lo
planeado, pero en ocasiones algunos socios no tienen relaciones adecuadas por motivos
personales por lo cual se debe limar perezas para ser mejores, y el 0% es porque nadie

respondié dichos items.
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8.- ¢ Qué estrategia considera que se deben aplicar en la compafiia?

Tabla 16: Estrategia considera que se deben aplicar en la compafiia

RESPUESTA Respuesta | Frecuencia
ESTRATEGIA DE 4

MERCADO 33%
ESTRATEGIA DE 6
ADMINISTRACION 50%
ESTRATEGIA DE 2

APRENDIZAJE 17%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Gréfico 26: Estrategia considera que se deben aplicar en la compafiia

M Estrategia de mercado
M Estrategia de Administracion

W Estrategia de aprendizaje

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Interpretacion

De los 12 directivos encuestados el 33% sefiala que se debe aplicar estrategias de
mercado, un porcentaje mayoritario del 50% marcan que se tiene que aplicar
herramientas administrativas necesarias para el cumplimiento de funciones, metas ya
que la directiva en ocasiones desconoce las herramientas y no se cumple las
expectativas del cliente para poder satisfacer al maximo y cumplir el objetivo

corporativo, y el 17% indica la aplicacion de estrategias de aprendizajes.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

41 TITULO

DISENO DE UN PLAN DE GESTION ESTRATEGICA DE LA COMPANIA
LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A EN EL CANTON RIOBAMBA, PROVINCIA
DE CHIMBORAZO, PERIODO 2017-2022.

42 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

4.2.1 Presentacion

La presente propuesta se disefia como un plan estratégico para ayudar a mejorar gestion
Administrativa de la compafiia, con el fin de dar una solucion a todos los problemas que

tiene la compafiia actualmente.

El Plan Estratégico es una herramienta de trabajo para las empresas con el fin de lograr
cambios positivos en el desarrollo y crecimiento de la misma est4 creado en base al

proceso soberano, desarrollado con los directivos y socios de compafiia.

La implementacién del disefio del plan estratégico para la compafiia de
LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A serd una herramienta de ayuda a los directivos y
socios para realizar sus actividades y tareas dirias de forma planificada y organizada,
ademas introducir estrategias que permitan obtener resultados positivos para el

cumplimiento de sus objetivos y de su filosofia empresarial.

La planificacion estratégica en esta investigacion estd enmarcada para un periodo de
cinco afios calendario (2017-2022), puntualizado la filosofia empresarial de,
determinando las politicas adecuadas, programa y planes de fortalecimiento que ayuden

a llevaran a sus metas planteadas en su tiempo de corto plazo y largo plazo.

Mediante este trabajo ejecutado, se tenga una orientacion clara precisa para todos los

integrantes de la compafiia, que permita que cada uno contribuya en el cumplimiento y
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desarrollo de las actividades diarias para beneficio del cliente a quienes se brinda el

servicio.

4.2.2 Justificacion de la Propuesta

La investigacion tiene la finalidad de efectuar un plan estratégico para ayudar en la
mejora de la gestién de la compafiia, generado motivacién, compromiso y trabajo en
equipo para obtener mayores beneficios, lo cual permitird ampliar nuevos nichos de
mercado para fortalecer a la compafia de transportes de taxi LIBERTADORES
LIBERTAXIS S.A donde se plantean objetivos y estrategias lo cual ayudara a ser

reconocido como una compaiiia de prestigio.

Esto permite conocer y crear un sistema que evite una mala toma de decisiones o
desconocimiento de las funciones de cada uno de los directivos en su puesto de trabajo,
teniendo presente la linea de investigacion de la Carrera de Ingenieria de Empresas
junto con los componentes de Creacidén y mejora, puesto que se pretende optimizar el

sistema administrativo y la estructura organizacional actual de la Compafiia.

El plan estratégico planteado tiene la finalidad de dar una solucién a corto y largo plazo,
estableciendo una adecuada organizacion, que contribuird a una administracion,
capacitacion constante a los socios y directivos para principalmente enfocarnos al
servicio de satisfaccion del cliente.

4.2.3 Modelo de Plan Estratégico

El modelo se estima que es apropiado para la compafiia LIBERTADORES
LIBERTAXIS S.A de cantdon Riobamba siendo de uso fundamental y fortalecimiento

que dara lugar a la correcta ejecucion de lo que se pretende planificar.
La planificacion Estratégica ayuda como base a las instituciones utilicen efectivamente

sus fortalezas con el objeto de aprovechar sus oportunidades y minimizar el impacto de

las amenazas, lo cual facilita el alcance de sus objetivos organizacionales.
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Grafico 27: Modelo de Plan Estratégico
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

66



4.2.4 COMPONENTES DEL PLAN ESTRATEGICO

4.2.3.1 Direccionamiento Estratégico para la compafiia de taxis LIBERTADORES
LIBERTAXISS.A

4.2.3.2 Filosofia empresarial actual de la compafiia

La comparfiia LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A se establece la filosofia corporativa
el compromiso con sus clientes y socios para brindar un servicio con los méas altos
estandares de calidad y seguridad, asi como el compromiso y la responsabilidad hacia el

cliente.

4.2.3.3 Mision

Para ser efectivo el enunciado de la mision tiene que surgir de las entrafias de las
organizaciones, todos deben participar en un taller de un modo significado ya que sin
participacion no hay compromiso, es por ello antes de plasmarla, la organizacion debe
contestar varias preguntas que son fundamentales en el proceso de estructuracion de la

mision, la misma que se puede apreciar en parrafo posterior.

Las preguntas a dar respuestas por parte del Gerente se enmarcan en la razon de ser de

la organizacidn y son los siguientes.

1) ¢En qué negocio-servicio estamos?

Somos una compafiia de taxis

1) ¢Cuales son nuestros productos —servicio?

Nos dedicamos a brindar servicio de taxi

2) ¢Para qué existe nuestra organizacion?

Para satisfacer la demanda de taxi
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3) ¢Cudles son los compromisos que tenemos con nuestros clientes?

Brindar un servicio de calidad

Una vez que se dio respuestas a las preguntas basicas para la creacion de la mision, se

procede a integrar las respuestas, de esa manera poder validar la mision.

Mision:

Brindar a los clientes una adecuada atencion del servicio de taxi cumpliendo los
principios y valores de cada socios y choferes que permitan llegar a su destino sin
percances, logrando la confianza y preferencia de los clientes de la ciudad y provincia

de Chimborazo.

4.2.3.4 Vision

Todos quienes estan vinculados directa o indirectamente con la organizacion, deben
conocer su vision, porque esto les permite saber hacia donde se dirige la empresa, por

ende, luego de la definicion debe ser difundida y compartida por todos.

La declaracion de la vision debe responder las siguientes preguntas por el gerente de la

compafiia.

1) ¢ Cudles son nuestras aspiraciones?

Liderar el mercado local

2) ¢Cual es el gran desafio que nuestra organizacién persigue?

Brindar un servicio de calidad, garantizando nuestro trabajo conforme a las leyes

vigentes.
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3) ¢Cual es el proposito de mayor alcance que se materializa en los servicios de

nuestra institucion?

La aplicacién de personal calificado y especializado.

4) ¢ Cuales son nuestros valores?

Transparencia, honestidad y respeto

Una vez que se obtuvo respuesta a las preguntas basicas para la creacion de la vision de
la compafiia, se procede a integrar las respuestas, de esa manera poder aplicar. Se puede

apreciar la declaracion constituido por todos miembros de la compafiia.

Vision:

La compafiia LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A tiene como visidn ser una compafiia
lider en ofrecer el servicio de taxi de la provincia de Chimborazo atendiendo
adecuadamente a los clientes tiene nuestra ciudad ya que el servicio debe ser de calidad,
seguridad y comodidad con tecnologia automotriz adecuada al servicio.

4.2.3.5 Objetivo corporativo.

Fortalecer a la compafiia de taxis como mas segura y confiable, mediante estrategias
innovadoras, logrando corregir la gestion administrativa, generando beneficios
adicionales para la compafiia, siendo una fuente de trabajo que contribuya al desarrollo

socioecondémico de la provincia de Chimborazo y el pais.

4.2.3.6 Objetivos Especificos

e Crear estrategias de amplia seguridad y salvaguardar la integridad del cliente.
e Utilizar sistemas de alta tecnologia para optimizar todas las actividades
administrativas y operativas de la compafiia.

e Instaurar tarifas uniformes para lograr la aceptacion de mas clientes.
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Fundar una contabilidad transparente dentro de la compafiia, con el fin de fundar
confianza entre los socios, directivos y de esta manera pongan todo su empefio en el
desarrollo de la organizacién como ente productivo y como fuente de empleo para el
pais.

Obtener planes de accion mediante la implementacion de nuevas estrategias de
acuerdo a las funciones administrativas y atencion al cliente de la compafiia.
Implantar una comunicacion efectiva entre los socios y directivos mediante equipos
de trabajo, con el fin de generar un ambiente de trabajo con comodidad en el

desempefio de las actividades diaria.

4.2.3.7 Valores.

Confianza y Seguridad: Los conductores deberan generar confianza y seguridad a
los clientes de una forma calidad y estos regresen a utilizar el servicio.
Responsabilidad: Un valor muy importante que deben practicar diariamente el
conductor y el cliente sobre todo al momento de cumplir sus labores para velar por
la seguridad de cada uno.

Trabajo en Equipo: Buscamos la colaboracion y sumamos esfuerzos para que con
el aporte de todos se multipliquen los logros.

Calidad: Ofrecer diariamente servicios de excelencia y atencion al cliente.
Confianza: Ofrecemos los mejores servicios a precios justos y razonables para
mantener e incrementar la participacion en el mercado.

Actitud de Liderazgo: Buscamos el mejoramiento continuo, para constituirnos en
el mejor referente del desarrollo a nivel local y nacional

Competitividad: Servicios con calidad, eficiencia, eficacia y a precios

competitivos.

4.2.3.8 Principios

La disciplina es el eje fundamental en la empresa asociativa para lograr la
excelencia en todos los aspectos.
La calidad del producto y el servicio son fundamentales para obtener la satisfaccion

de nuestros clientes.
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e Se lograran los objetivos establecidos por medio de la responsabilidad y dedicacion

de todos quienes conforman la empresa asociativa.

4.2.3.9 Disefio de las politicas empresariales

Las politicas de la empresa son las directrices que orientan a todos los socios en como
implementar la estrategia y alcanzar los objetivos empresariales. A continuacion, se

desarrollan las politicas orientadas al desarrollo organizacional.

Politicas generales

Proposito. - Socializar e inculcar las politicas a todo el personal que forme parte de la

empresa.

Exposicion de las politicas

e La administracion definira la gestion organizacional de la empresa para que las
actividades se desarrollen en funcién del cumplimiento las responsabilidades que
tiene cada directivo y que estdn encaminados a lograr la satisfaccion de las
necesidades mediante servicio y atencion de calidad al cliente.

e Cualquier modificacion o cambio de la estructura organizacional de la empresa
tendréa que ser aprobada por el gerente general o el propietario y socializada a todos
los miembros que integran la compafiia.

e Las tareas y responsabilidades de los trabajadores y empleados deberan distribuirse
de acuerdo a las competencias y habilidades de cada uno de ellos, evitando las
duplicaciones de funciones, y mediante un manual de funciones.

e EIl cumplimiento de los objetivos organizacionales y el desempefio del personal
seran medidos continuamente por la administracion utilizando indicadores que
permitan una apreciacién de su estado y mejora continua de los procesos y
actividades.

e Politicas administrativas La administracion deberd informar a todo el personal sobre
aspectos relacionados como las politicas, reglamentos y procedimientos de la
empresa para que exista una clara comprension de su papel dentro de la

organizacion y se ejecuten todas las funciones adecuadamente.
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Para un mejor manejo de las politicas lo hemos clasificado de la siguiente manera

a)
b)
c)
d)
e)

a)

Politicas administrativas

Politicas de calidad

Politicas de servicio

Politicas de la seleccién de personal

Politicas de personal

Politica administrativa

Proposito. - Implantar directrices que le permita a la empresa contar con la logistica

necesaria para proveer a su personal de un adecuado ambiente de trabajo.

Exposicion de las politicas

Crear un ambiente de trabajo agradable para el desarrollo personal y laboral

Buena administracion del recurso humano, recurso tecnoldgico, recurso material y
recurso logistico para el buen crecimiento continuo de la compaifiia.

Socializar e inculcar los valores corporativos a todo el personal de la empresa.

El servicio al cliente es primordial en las diligencias de la compaiiia.

b) Politicas de calidad

Propdsito. - Mantener un proceso de innovacion y mejoramiento permanente,

enfocando a la satisfaccion total de los clientes.

Exposicion de las politicas

Trabajar con unidades de calidad y tltimo modelo.

La empresa estd comprometida en ofrecer un servicio que cumplan las normas de

calidad sanitarias para la satisfaccion de los clientes.
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c) Politicas de servicio

Propdsito. - Brindar un servicio personalizado e implantar una eficaz y eficiente gestion

de servicio al cliente que estimule el desarrollo y crecimiento de la empresa.

Exposicion de las politicas

El motor importante de la empresa es el cliente, por ende, su mayor preocupacion es
la satisfaccion total.

La atencidon y servicio a los clientes seran de alta prioridad para la empresa, por lo
que se buscara continuamente el desarrollo y capacitacion del personal que mantiene
contacto directo con el cliente.

El desarrollo de todas las actividades en la empresa y en especial aquellas en las que
existe un trato directo con el cliente se caracterizard por la presencia de cortesia,

amabilidad y cordialidad.

d) Politicas de la seleccion del personal

Proposito. - Establecer las normas aplicables a las actividades de seleccion y

contratacion del recurso humano que permita escoger personas idéneas que se ajusten a

los requerimientos de la empresa.

Exposicion de las politicas

El proceso de seleccion de personal permite escoger las personas que cumplan con
los requisitos para satisfacer las necesidades de la empresa y debera seguir las
siguientes actividades.

El proceso se iniciara con la necesidad de requerimiento de personal, misma que
deberéa ser aprobada por el gerente general, para casos de creacion de nuevos puestos
o reemplazos sean definitivos o temporales.

Posteriormente se analizara el cargo y se definira el perfil del puesto, para poder
realizar la publicacién y convocatoria.

Se realizara la recepciéon de las solicitudes de empleo de los interesados y acorde al

perfil requerido se evaluaran y calificaran a los postulantes.
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Cuando se haya seleccionado a los mejores postulantes serd necesario realizar una
entrevista personal y confirmar los antecedentes y recomendaciones y poner a
prueba un dia para ver su capacidad.

Una vez seleccionada la persona idonea para el puesto se iniciara el proceso de

capacitacion e induccion

e) Politicas de los trabajadores

Propdsito. - Ordenar y difundir el marco normativo interno de la empresa

Exposicion de las politicas

Puntualidad

Respetar a sus jefes alternos

El rendimiento de cada trabajador sera evaluado para verificar la productividad,
capacidad y conocimiento que posee respecto del puesto que esta ocupando.

Ningun miembro del personal podra sacar de las instalaciones de la empresa
material o cualquier producto sin que cuente con la debida autorizacion del superior
que esta a su cargo.

Los socios estdn obligados a mantener su ropa de trabajo limpia, las ufias
debidamente cortadas, para ofrecer un buen servicio.

En caso de faltar a reuniones avisar inmediatamente o comunicar con anticipacion
para no tener ningn inconveniente entre las partes.

El personal de la empresa debera ser capacitado continuamente en lo referente a las
actividades que debe cumplir, haciendo énfasis en el trato al cliente.

Colaborar con sus comparieros de trabajo.

4.2.4 Organigrama estructural

Al ver que la compafiia cuenta con un organigrama estructural actual, el mismo que es

de gran importancia para la organizacion el cual no estd bien establecido, opte por

disefiar un organigrama actual de la compafiia donde permita reflejar realmente los
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niveles jerarquicos dando asi el fortalecimiento en los procesos y la comunicacién

interna.

4.2.4.1 Propuesta de organigrama estructural

Grafico 28: Propuesta de organigrama estructural de la compaiiia

JUNTA GENERAL
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GERENTE

COMISARIO SECRETARIA

COMISIONES

DEPORTES — SOCIAL ——  VIGILANCIA

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Luego del disefio organizacional correspondiente se emana a realizar el respectivo
manual de funciones de cada uno de los miembros de la compafiia como se presenta a

continuacion.
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4.25 Manual de funciones propuesto

JUNTA GENERAL DE SOCIOS

La cabeza de la compafiia le corresponde a la junta general de socios, la misma que

constituye a la representacion Legal, Judicial y Extrajudicial de la compafiia estara a

cargo de vigilar el cumplimiento de las actividades del Presidente y del Gerente General

de forma original.

La junta general de socios tiene los poderes para solucionar todo asunto concerniente a

negocios y para tomar las decisiones mas idéneas para la defensa de la compafiia, sus

deberes y atribuciones como son:

a)

f)

9)

h)

Ser conductor profesional y propietario de vehiculo liviano para pasajeros y
conducido por un chofer profesional del volante con licencia tipo A.

Ser legalmente capaz de conocer a fondo las leyes vigentes de transito.

Reconocer el nimero de accionistas integrantes de la compafiia y remunéralas en
igualdad de condiciones, conforme al reglamento interno y externo.

Conceder una declaracion juramentada mediante un abogado de no pertenecer a
ninguna otra compafiia del mismo tipo de trabajo a ejercer.

Reconocer y cumplir con todo lo dispuesto en la ley de compariia vigente en el
pais.

Presentar tres carpetas con documentos personales solicitados por la compafiia en
el tiempo establecio.

Para el nuevo accionista debera ingresar con vehiculo de alta calidad debidamente
revisado y matriculado por la comision de transito policia nacional de transito o
agencia nacional de transito lo permita.

La compafiia tendra prioridad para ejecutar la negocién del cupo de un accionista,
antes de proceder a la verificacion se tomara en cuenta que, si tiene deudas
pendientes, las mismas que deberan ser canceladas de contado o descontadas de

sus ahorros personales.
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PRESIDENTE

Segun los articulos y reglamento interno establecido por la compafiia dispone las

siguientes funciones, derechos y obligaciones:

a)

b)

d)

f)

9)

Representar judicial a la compafiia ante anomalias entre instituciones publicas y
privadas, por ausencia temporal justificada por el gerente.

Administrar la Comisién Especial de lo Legal y Accidentes, Estatuto y
Reglamento que rija la compafiia.

Llamar y dirigir las Juntas Generales, las reuniones de Directorio, conociendo los
problemas presentados de diversa indole.

Exigir y vigilar el cumplimiento de los trabajos tanto de los Directivos, Delegados
de base en los organismos de Direccion, Comisiones Especiales, como en el diario
accionar y cumplimiento con los reglamentos y estatutos estipulados por la
compafia.

Operar de manera urgente, cuando sea comunicado por escrito sobre cualquier
asunto de los accionistas o con la participacion de la comisién correspondiente
para dar una solucion o fortalecimiento del mismo.

Firmar documentos pertinentes en conjunto con el gerente todo lo relacionado con
el aspecto econémico.

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

especificos de cada area de labores.

PERFIL DE PUESTO.

Debe tener capacidad de liderazgo, de trabajo en equipo, de escucha, de analisis y
de sintesis, para planear estratégicamente las actividades a realizar en la compafiia.
Tener dotes de una persona capaz, de mando, espiritu de observacién, de
perseverancia, de constancia e integridad moral y ética con todos.

Capacidad de palabra para la comunicacion clara con medios verbales y escritos
que sean entendibles.

Contar con capacidad de adaptacién y comprension en situaciones cambiantes.
Habilidad para la toma de decisiones en todos momentos de las actividades.
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6.

Destreza para solucionar problemas y habilidad de reaccionar con rapidez, frente a
los cambios. Tener iniciativa propia y debe ser objetivo, visionario para el

cumplimiento de objetivos.

GERENTE

Son funciones, derechos y obligaciones del gerente que debe cumplir:

a)

b)

d)

Representar Judicial a la compafiia ante otras instituciones publicas y privadas en
cualquier situacion presentada.

Regir la comision especial de economia, créditos y finanzas cumpliendo la ley.
Todo acto o contrato que contenga obligaciones econémicas de la compafiia
debera ser suscrito por el gerente y el presidente con una verificacion antes de
realizar firmas.

Representar legal y juridicamente a la compafiia ante cualquier institucion sea,
Comision de Transido del Ecuador, cooperativas o compafiias de transportes en
caso de accidentes cuando las circunstancias lo requieran y dar una solucién
mutua.

Presentar los informes respectivos, claros relacionados a cada accidente de
transito, esto es al directorio en pleno y a las juntas generales de accionistas

mediante escrito y sellado en sobres de manila.

PERFIL DE PUESTO.

Poseer capacidad de dirigir encaminar a un grupo de personas con un fin comun.
Preparado para detectar donde se encuentran las oportunidades y fortalezas de su
empresa y lograr crear estrategias que mantengan la misma y minimicen las
debilidades para mejor en el servicio.

Debe tener capacidad de analisis y sintesis en las cosas a realizar.

Capacidad de trabajo y escuchar a todas las peticiones de toma de decisién de los
Socios.

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

y dar solucion instantanea.
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6. Alta capacidad en el manejo de todos los recursos de la organizacion para otras

decisiones.
7. Saber motivar al personal de forma adecuada.
8.  Persona con espiritu emprendedor y capaz de desenvolver su trabajo.
9. Debe mantener la perseverancia y constancia en cada una de las actividades que

realiza para el progreso de la compafiia que dirige.

10. Tener ganas de superacion personal y profesional con nuevas ideas.

e COMISARIO.

a) Las que estipulan en la ley de compafiias y su reglamento interno sin evadir

ninguna responsabilidad

b) Tomar, conocer, analizar y respaldar con su visto bueno con informes del

directorio y socios.

¢) Revisar detenidamente proformas, facturas, comprobantes y notas de ventas
efectuadas por los directivos o personal de administracion contratados por la

compafiia que estén con los perfiles adecuados.

d)  Verificar las tarjetas de trabajo con su respectivo horario.

e) Asistir a todas las reuniones de juntas generales cuando sea formalmente invitado

por un representante de las mismas.

e SECRETARIA.

a) Acudir puntualmente a las juntas generales y sesiones del directorio ejecutadas.

b)  Presidir la comision de capacitacion y publicidad mediante autorizacion.

c¢) Mantendrd al dia y actualizado el archivo, registro de accionistas afiliados y
cuadros estadisticos de la compafiia paulatinamente.

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

responsabilidad.
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f)

Verificar la elaboracion y la entrega de las convocatorias a juntas generales,
directorio y de las comunicaciones en general con la puntualidad establecida.
Facilitar lectura de las actas en cada junta general y suscribirlas con el presidente,

previo a la aprobacion de la misma segun el corrun de asistencia.

PERFIL DE PUESTO

d)

Desempefarse eficientemente en su area de trabajo y sus obligaciones.

Facilidad de expresion verbal y escrita con claridad.

Buenas relaciones interpersonales con todos los directivos y socios de la
compafia.

Persona de buen trato, amable, cortés y seria al momento de realizar sus

actividades en su puesto de trabajo.

CHOFERES.

Conducir la unidad de transporte con mucha precaucion y profesionalismo sin
olvidad las leyes vigentes.

Desarrollar el mantenimiento diario y reparacion respectiva del vehiculo a su
cargo.

Asumir su trabajo con optimismo, con responsabilidad y puntualidad a sus
actividades.

Sus concepciones ideoldgicas tedrico practicas, orientaran su vida y se pondréan al

servicio de los clientes y socios en si.

PERFIL DEL PUESTO.

Ser un hombre de principios y valores, consciente que va a tratar con toda clase de
usuarios.

Tener confianza y fe en si mismo, con personalidad a carta cabal e cumplir con los
objetivos planteados.

Someter los procedimientos tedricos y practicos, sobre leyes, reglamentos y

disposiciones de transito vigentes en Ecuador.
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4.2.6 Andlisis de la matriz FODA

La matriz FODA nos permite identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas de la organizacidon permitiéndonos conocer la situacion actual en la que se

encuentra la, compafiia de tal manera que nos ayuda establecer estrategias para la

formulacion de un plan de accién.

Tabla 17: Matriz FODA

de leyes.

FORTALEZAS DEBILIDADES
1) La compafiia tiene unidades de taxi en buenas(l) La compafila no emplea un modelo de
condiciones con la seguridad correspondiente. planeacion estratégica adecuado.
2) La compafiia tiene solventar cumpliendo sus[2) Los socios no tienen estimulacion en las
respectivas obligaciones internas y externas. actividades realizadas.
3) El gerente y presidente realizan labores con3) No se tiene una estrategia para mejorar el
eficiencia y eficiencia. servicio al cliente externo.
4) Existe liderazgo y voluntad de parte deld) No son claras las descripciones del manual
presidente en las actividades a realizarse. de funciones.
5) Se ofrece un servicio con precio justo segin riges) La compafila no tiene una estructura
la ley. organizacional bien definida.
6) La directiva es comunicativa para actividades ag) La compafila no tiene politicas ni
realizar. estrategias adecuadas para obtener ingresos.
7) La compafiia esta legalmente constituida y|[7) Los conductores no reciben charlas ni
registrada en la superintendencia de compafiias. capacitaciones de servicio al cliente.
8) La calidad del servicio es adecuada a las8) La compafila no aplica publicidad
expectativas del cliente. estratégica en ningn  medio  de
comunicacion.
9) La compafiia no cuenta con una sede social
que acoja a los socios y directivos.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1) Crecimiento de la poblacién de los usuarios de[l) Pérdida de clientes potenciales.
servicio de taxi. 2) Falta de capacitacion en las Nuevas
2) Apoyo de instituciones de seguridad (boton de tecnologias.
panico). 3) Falta de apoyo de las autoridades
3) Posicionarse a nivel cantonal y provincial. Gubernamentales.
4)  Acceder a capacitaciones impulsada por la ANT.  4) Incremento de la delincuencia robo de
5) Mejorar la tecnologia a la comodidad del cliente e vehiculo.
imagen de los choferes. 5) Problemas entre directivos o socios por
6) Altos precios que cobra la competencia nuevas ideas.
7) Innovacion constante en el servicio y trato al) Imprudencia de nuevos conductores
cliente. accidentes de transito.
8) Mejora de los procesos administrativos y regulacion(7) Incremento del precio en el petréleo

ocasionando incremento de la gasolina en el
pais.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua
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Tabla 18: Anélisis de la matriz FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1) Lacompafia tiene sus unidades de taxi en buen estado. 1)  Lacompaiifa no aplica un modelo de planeacion estratégica.
FACTORES INTERNOS 2) La compaiifa tiene liquidez para solventar sus respectivas ) p . P S P 9
obligaciones 2)  Los socios no tienen motivacion.

3)  Elgerente realiza sus actividades con eficiencia. 3) No se tiene una estrategia para mejorar el servicio al usuario.

4)  Existe liderazgo y predisposicion de parte del presidente 4) No son claras las descripciones de puesto.

2; ie Er'nd? un servicio qontpreclo Justo 5)  La compaiiia no tiene un disefio organizacional.

a directiva es comunicativa. ) .
7)  Lacompafiia esta legalmente constituida, 6)  Lacompafita no cuenta con publicidad.
FACTORES EXTERNOS 8)  La calidad del servicio es buena. 7)  Los conductores no reciben capacitaciones de servicio al cliente.
8) La compafifa no aplica publicidad estratégica
9)  La compafiia no cuenta con una sede social en buenas condiciones
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)
1)  Aumento de la demanda de usuarios del servicio v Brindar un servicio de calidad y con responsabilidad y llegar a v" Impartir cursos de motivacion, capacitacion y relaciones humanas con la finalidad
2)  Apoyo de organismos municipales y estatales. posicionarse provincialmente. (F8, O3) de que los conductores mejoren su desenvolvimiento frente a los usuarios. (D7,
3)  Posicionarse a ni_vel_provincial. v Aprc_)vechar la buena _relacién que ex_iste entre _di_rectivos y 04)._ o o ) o
4)  Acceder a capacitaciones. gestionar para conseguir apoyo de organismos municipales. (F6, v/ Gestionar con instituciones municipales y estatales y conseguir el apoyo econémico
5)  Mejorar el acondicionamiento de las unidades e imagen de los 02) para reestructurar la sede (D9, 02).
choferes. v' Aplicar estrategias de competencia por tarifa unificada y v Realizar publicidad estratégica para captar la atencion de nuevos clientes y asf
6) Innqvacién constante en el s'er_vicio'. publicada en las unidades d_e taxi (F5, O6) pos_icionars_e en el mercado de servicio_ de taxis (D6, o1, 03) o
7)  Mejora de los procesos administrativos. v" Impulsar fuentes de trabajo explotando los recursos que se v" Mejorar la imagen de los choferes (uniforme) para mejor reconocimiento y
8)  Los altos precios que cobran las otras cooperativas posee y mejorar las condiciones econdmicas de los aceptacion por parte de los usuarios (D3,05)
habitantes.(O7,F1, F8)
AMENAZAS ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)

1)  Pérdida de clientes. v' Beneficiarse de la legalidad de la compaiiia, del buen estado de v Implementacion de un plan estratégico el cual fomentara el trabajo en equipo y
2)  Nuevas tecnologias. las unidades y captar nuevos clientes. (F7, F1, Al). ayudard con el cumplimento de los objetivos trazados de la compaiifa (D1, A6)
3)  Falta de apoyo de las autoridades. v" Mejorar la posicién competitiva de la compafiia a través de un v' Establecer trabajo en equipo mediante la comunicacion efectiva y clima agradable
4) Con_ﬂictos entre dirgctivos 0 s0cios. incremento en la participacion en el m_ercado (F3, F4, Al). logrando un mejo_r de_sarrollo organizacional (Dg, D5A4) ) o
5)  Accidentes de transito. v' Establecer presupuesto para la dotacion de las diferentes areas v Desarrollar capacitaciones constantes de los socios para que innoven su servicio,
6)  Robo de vehiculos de puestos de trabajo y requerimiento de tecnologia necesaria evitar contratiempos y mantener la fidelidad de los usuarios (D3, D7, A5)).
7)  Incremento de taxis informales por el desempleo. (F2, A2) v" Implementar cdmaras de seguridad para un mejor servicio y que esto permita

ganarse la confianza de los usuarios (A2, A7, D3).

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua
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4.2.6.1 Andlisis de la Matriz Evaluacion Factor Externo
Tabla 19: Matriz EFE

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO PESO CALIFICACION TOT.
PONDE
OPORTUNIDADES
1) Crecimiento de la poblacion de los usuarios de
servicio de taxi. 0,06 3 018
2) Apoyo de instituciones de seguridad (boton de
. 0,06 3 0,18
panico).
3) Posicionarse a nivel cantonal y provincial. 0.06 4 0.24
4) Acceder a capacitaciones impulsada por la
ANT. 0,09 2 0,18
5) Mejorar la tecnologia a la comodidad del
. . 0,05 3 0,15
cliente e imagen de los choferes.
6) Altos precios que cobra la competencia
0,06 2 0,12
7) Innovacion constante en el servicio y trato al
cliente. 0,09 4 0,36
8) Mejora de los procesos administrativos vy
. . 0,07 2 0,14
regulacién de leyes vigentes
AMENAZAS
1) Pérdida de clientes potenciales. 0.06 3 0.18
2) Falta de capacitacion en las Nuevas tecnologias. 0.08 4 0.32
3) Falta de apoyo de las  autoridades
0,08 4 0,32
Gubernamentales.
4) Incremento de la delincuencia robo de vehiculo. 0,06 2 0,12
5) Problemas entre directivos o socios por nuevas
. 0,06 3 0,18
ideas.
6) Imprudencia de nuevos conductores accidentes de
. 0,06 0,24
transito.
7) Incremento del precio de la gasolina en el pais. 0,06 4 0,24
TOTAL 1 3,15

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca
La aplicacion de la matriz EFE dio como resultado 3,15 lo que nos indica que la compafiia
LIBERTADORES LIBERITAXIS S, A, tiene varias oportunidades de mercado y seguir
creciendo en dar un excelente servicio de taxis, gracias a la respuesta puede hacer frente a las

adversidades que se presenten y darles solucién. Rangos de equivalencia

Calificacion Peso
1 = No Importante 0 = Sin Importancia
2 = Poco Importante 1 = Muy Importante
3 = Importante Rango de Equilibrio
4 = Muy Importante 3,15
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Matriz de Evaluacién de Factores Internos

Tabla 20: Matriz de Evaluacion de Factores Internos

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO PESO | CALIFICACION | TOT.
PONDE
FORTALEZAS

1) La compafiia tiene unidades de taxi en buen estado con la 0,01 3 0,15
seguridad correspondiente.

2) La compafiia tiene liquidez para solventar sus respectivas 0,06 4 0,24
obligaciones internas y externas.

3)  El gerente realiza sus actividades con eficiencia y eficiencia. 0,07 3 0,27

4)  Existe liderazgo y predisposicion de parte del presidente en 0,08 4 0,32
las actividades.

5)  Se brinda un servicio con precio justo segun rige la ley. 0,07 3 0,21

6) Ladirectiva es comunicativa para actividades a realizar. 0,08 4 0,32

7) La compafiia estd legalmente constituida y registrada en la 0,05 5 0,25
superintendencia de compafiias.

8) La calidad del servicio es adecuada a las expectativas del 0,06 2 0,12
cliente.

DEBILIDADES

a) La compafiia no emplea un modelo de planeacion 0,08 3 0,24
estratégica adecuada.

b) Los socios no tienen estimulacion en las actividades. 0,05 4 0,20

c) No se tiene una estrategia para mejorar el servicio al 0,06 2 0,12
cliente externo.

d) No son claras las descripciones del manual de 0,04 2 0,08
funciones.

e) La compafiia no tiene una estructura organizacional 0,04 1 0,04
bien definida.

f)  La compafiia no tiene politicas ni estrategias adecuadas 0,04 1 0,04
para obtener ingresos.

g) Los conductores no reciben charlas ni capacitaciones 0,04 3 0,12
de servicio al cliente.

h) La compafiia no aplica publicidad estratégica en 0,05 2 0,15
ningn medio de comunicacion.

i) La compafiia no cuenta con una sede social que acoja a 0,05 3 0,15
los socios y directivos.

TOTAL 1,00 2,94

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

Con la aplicacién de la matriz EFI se obtuvo un resultado de 2,94 lo que significa que la
compafia LIBERTADORES LIBERITAXIS S, A, es fuerte internamente, pero debe mejorar las

debilidades para ser s6lidamente y poder tomar mejores decisiones ante la competencia.

Rangos de equivalencia

Calificacion Peso
1 = No Importante 0 = Sin Importancia
2 = Poco Importante 1 = Muy Importante
3 = Importante Rango de Equilibrio
4 = Muy Importante 2,85
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4.2.7 Andlisis de las cinco fuerzas de Porter

Amenaza de nuevos competidores en la ciudad de Riobamba

Como es de conocimiento de todo el mundo empresarial nos encontramos con muchos

competidores ofreciendo el mismo servicio.

En el caso de la compafiia de LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A uno de los
principales competidores son las cooperativas 0 compafiias y taxis informales que

existen a nivel del canton siendo rivales directos.

Rivalidad entre competidores

En cuanto a rivalidad del servicio que mantiene la compafiia tiene como competidores
directos a las cooperativas de buses urbanos ya que son las unidades mas utilizadas y
con un costo de pasaje muy inferior al de los taxis, pero con la desventaja que estos
tiene una ruta definida. Las cooperativas de taxis existentes en el mercado de la ciudad
de Riobamba son los competidores directos de la compafiia de acuerdo al servicio que

presta dentro de la ciudad.

Poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores de distintos repuestos como mecénicas y gasolineras ayudan a tener un
poder de negociacion Unico ya que si no esta de acorde nos e adquiere el producto y

servicio.

Poder de negociacion de los clientes

Dentro del poder de negociacion de los clientes es muy valioso, pues son ellos quienes
deciden cual es el servicio de taxi que tomara de acuerdo a los servicios que ofrecen las
distintas cooperativas de taxi. Como forma para lograr una negociacion adecuada con el
cliente es implementar una estrategia adecuada, se satisfaccion, se pretende lograr un
servicio Unico en la ciudad de Riobamba y en la provincia Chimborazo, quiere brindar

un servicio distinto al de los competidores y que genere un valor agregado o una
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evidente satisfaccion y un futuro posicionamiento en la mente del cliente convirtiéndose

en fijo el mismo.

Productos sustitutos

El servicio que brinda la compafia LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A tiene una gran
competitividad directa de parte de las diferentes cooperativas que existen a nivel de la
ciudad y de la provincia, al igual que los buses ya que cumplen el mismo servicio de
traslado de personas, pero con la desventaja que no tienen la total comodidad, seguridad
y confianza que el cliente requiere. Asi mismo se podria considerar uno de los servicios
sustitutos las cooperativas de taxis piratas y busetas escolares los cuales cumplen los
servicios de traslados de usuarios al punto donde el cliente lo requiera, brindando
confort en su viaje de destino, pero cabe mencionar que el servicio antes mencionado
tiene acogida por los lugares mas sensibles lo que le impide trabajar con entera facilidad

ocasionado pérdida de clientes constantemente.

Barreras de entrada

Dentro de las barreras de entrada existen obstaculos al momento de formar parte de la
compafia el hecho de que cada cooperativa tiene un cupo limitado para personas que
desean formar parte de la misma de acorde como estén registrados en la super
intendencia compafiias, otro de los inconvenientes es lo cost6 del cupo al momento de

querer pertenecer a dicha compafiia los coso son muy elevados.
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4.2.8 Matriz de Competitividad

Tabla 21: Matriz de Competitividad

COOPERATIVA

COOPERATIVA

COOPERATIVA 24 de

COOPERATIVA La

EACTORES La politécnica El terminal mayo dolorosa
CLAVESDEL | Valor —
EXITO Calificacié Resultados. .. .. | Resultados. ... .. | Resultados. e g esulta
alificacié Ponderacio Calificacié Ponderacit Calificacio Ponderacio Calificacié | os.
n. n n n n. n n. Ponderacié
: ’ n
\'fié‘i’g;'enc'a 0,35 2 04 3 06 4 06 4 06
zgrrﬂg;gzg'g” 015| 3 0,45 3 0,45 3 0,45 3 0,45
Publicidad. 0,15 1 0,25 1 0,15 2 0,3 3 0,45
;“f’aes”u‘:t“’ 0,2 1 02 2 0.4 3 0.6 4 08
Sﬁ::t?o al 0,15 3 0,45 1 0,15 3 0,45 3 0,45
Reconocida 0.15 2 0,3 4 0,6 3 0,45 3 0,45
TOTAL 1 2,05 2,35 2,85 3,2

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua

En la matriz de competitividad se puede observar la valoracion total que tiene cada una de las

compariias y cooperativas escogidas, proyectando el nivel més bajo de ponderacién con un

resultado de 2,05 la cooperativa la POLITECNICA este puntaje se obtuvo de acuerdo a los

factores claves de éxito que fueron calificados de acorde a la secuencia que se dio para cada uno

En segundo lugar tenemos a la cooperativa de taxis. El terminal terrestre con un total de 2,35.de

ponderacion. En tercer lugar, estan las cooperativas 24 DE MAYO con una ponderacion de 2,85

y por ultimo tenemos a la compafiia, La Dolorosa con un valor de 3,20 de ponderacion estando

por alto, es por ello que se pretende la implementacion del disefio del plan estratégico con la

finalidad de plantear nuevas estrategias y mejorar el cumplimiento de objetivos haciendo de la

compafiia una institucion prestigiosa y reconocida a nivel de la ciudad de Riobamba con las

expectativas del cliente.
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4.2.8.1 Matriz Boston Consulting Group para introducir al mercado

competitivo

Grafico 29: Matriz Boston Consulting Group para introducir al mercado

7 >
2 b
Experiencia Publicidad
UNIDADES Infraestructura
ﬁﬂ?
: VA
Participacion en el mercado Posicion competitiva
Reconocimiento
FUERTE DEBIL

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

En la gréfica de la matriz antes expuesta se muestra varias de las caracteristicas de la
compafia ubicadas en los respectivos cuadrantes de acuerdo al nivel competitivo que
tiene cada una de estas en el mercado, encontrando a la unidades de taxi en estrellas
debido a que todos los taxis que integran parte de la compafiia son nuevos por
exigencias de la organizacion, asi mismo encontramos en el cuadrante signo de
interrogacion a los factores experiencia ya que es una caracteristica que tienen los
directivos y socios sin embargo no es explotada sin aplicar publicidad porque no se la
aplica siendo uno de los aspectos mas importantes para la compafiia e infraestructura ya
gue no cuentan con un adecuado saldn para realizar sus actividades lo cual conlleva

desconformidad por parte de los socios.
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429 FORMULACION ESTRATEGICA PARA LA COMPANIA

4.2.9.1 Estrategias

Las estrategias establecidas para aplicaran a la compafiia LIBERTADORES
LIBERTAXIS S.A para el mejor desempefio de sus actividades diarias y asi
posicionamiento en el mercado de la ciudad de Riobamba para lo cual se establece dos,

las cuales se sugieren a continuacion:

Estrategia planteada de penetracion en el mercado de la ciudad de Riobamba

La estrategia reconocera aumentar la participacion en el mercado de la cuidad que
corresponde al servicio de taxis que brinda la compafiia LIBERTADORES
LIBERTAXIS S.A en el mercado de la ciudad de Riobamba; por medio de una
inversion en espacios publicitarios y de esta manera tener posicionamiento en el

mercado local, las mismas que se puede apreciar y detallar a continuacion.

Estrategia de diferenciacion

El alcance de esta estrategia es buscar la diferencia de la compafiia LIBERTADORES
LIBERTAXIS S.A ante la competencia, en este caso hay que innovar constantemente el
servicio de calidad al cliente, dandole un valor agregado al cliente y que este se sienta
complacido, lo cual implica beneficios y reconocimiento como prestigiosa a favor de la

compaifiia calificAndole como mejor.

4.2.9.2 Cursos de accion

Los cursos de accion son los pasos a seguir para que la compafiia llegue a cumplir su
objetivo 0 su meta planteados en tiempo determinado, en este caso los puntos clave de

las estrategias para lograr el todo esperado se debe cumplir a cabalidad con lo planteado

en el cronograma de actividades a realizarse.
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4.2.9.3 Politicas

Las politicas son la via clave para hacer que la compafiia busque una estrategia, con un

compromiso con la empresa al desplegarla a través de los niveles jerarquicos de la

misma sin erradicar los objetivos que se debe cumplir.

Tabla 22: Estrategia de Penetracién en el Mercado

PENETRACION EN EL

MERCADO
Ejecutar publicidad en
los distintos medios
para alcanzar la
fidelidad de los clientes
y posicionarse en el
mercado de la ciudad de
Riobamba.

Renovar el
posicionamiento
competitivo de la
compafiia a través de un
aumento en la
participacion en el
mercado local.

Organizar las unidades e
implementar mediante
capacitaciones que
permitan brindar un
mejor servicio al cliente
y este se sienta
satisfecho.

Ofrecer cursos de
capacitacion continuos
que ayude a los choferes
con la finalidad que
mejoren su
desenvolvimiento frente
al usuario de este
servicio.

Fuente: Investigacion de campo

CURSOS DE ACCION

e Realizar publicidad por medio
de tarjetas de presentacion
donde indique los servicios que
brinda la compafiia.

o Elaborar una pagina Web para la
compafila  sea  mayormente
conocida por los clientes del
servicio.

o Mejorar la idea de la compafiia
por medio de publicidad radial,
televisiva y publicitaria.

e Cambiar la imagen de la sede
para el mayor reconocimiento de
la institucion ante la
competencia.

e Distribuir cursos de capacitacion
adecuados que permitan mayor
desempefio y motivacion de los
conductores en sus actividades.

e  Utilizar las unidades de taxi con
responsabilidad y lograr el
mayor beneficio posible sin
evadir las leyes vigentes.

. Ampliar capacitaciones
continuas de motivacién y relaciones
humanas a los conductores de las
unidades de taxi.

° Mantener la preferencia por
parte de los colaboradores de la
compafiia en todas las actividades a
realizar.

Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca
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POLITICAS

La compafiia se dara a conocer
por medios publicitarios como
tarjetas de presentacion y pagina
de web.

e La compafiia se
mantendra en el
constante
fortalecimiento ante la
competencia.

e Conservar siempre una
buena imagen de Ila
institucion  ante  los
clientes y la
competencia

e Conducir a las unidades de
taxi con principios éticos
ante la sociedad.

o Ser responsable en
mantener el taxi en un buen
estado para cada jornada de
trabajo.

. Fomentar la
predisposicion hacia las
capacitaciones continuas para
desempefiar un mejor servicio al
cliente y ganar su fidelidad.

o Alcanzar el mayor
beneficio posible de las
capacitaciones que se impartan a
los conductores de taxis.



Tabla 23: Estrategia de diferenciacion

ESTRETEGIA DE
DIFERENCIACION DE
MERCADO

Emplear estrategias de
competencia para beneficio del
cliente que usan taxi.

Ofrecer un servicio de calidad
con responsabilidades y llegar a
posicionarse a nivel de la ciudad
y provincia como lideres de
servicio de taxi.

Establecer trabajo en equipo
entre socios y directivos para
beneficio de la compafiia
logrando un mejor desarrollo
organizacional.

Mejorar la presencia de los
conductores para mejor
reconocimiento y
aceptacion por parte de los
clientes y usuarios.

Fuente: Investigacion de campo

CURSOS DE ACCION

e Desarrollar estrategias de

tarifa justa como indica el
taximetro para ganar la
fidelidad de los clientes.

e Mantenerse a la
vanguardia de los cambios
que se den en las leyes y
requerimientos de los
clientes.

Dar a la compafiia

implementos tecnoldgicos
necesarios para el desarrollo de
las actividades diaria
constantemente.

Mantener en constante

innovacién del servicio que se
brinda al cliente.

Modernizar las unidades
considerando los afios de vida atil

que rige la ley.

e Desenvolver el trabajo en
equipo mediante la dialogo y
un clima laboral agradable ya

que ayuda a cumplir y
fortalecer con el logro de los

objetivos y metas planteadas.

e Impulsar la oportunidad
de la organizacion y mejorar
la cultura organizacional
contantemente.

e Mostrar una imagen
renovada de los conductores
con el uso de un uniforme
que otorga la cooperativa y

que los distinga de los demas.

e Promover el

cumplimiento de principios y

valores del conductor para
lograr preferencia de los
clientes.

Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca

POLITICAS

e Cuidar la fidelidad de
los clientes a traves de las
estrategias aplicadas por la
compaiiia.

e Infundir al deseo de
superacion, por  ende,
deben mantenerse al tanto
de las estrategias de la
competencia para
mejorarlas.

e Tener compromiso Yy
contribuir a conseguir los
objetivos planteados por la
institucion para cada dia
seguir persiguiendo.

e |nnovar constantemente
el servicio que se brinda
considerando el aspecto
agradable de las unidades.

Efectuar constantes
reuniones con los socios y
conductores a fin de
socializar las dltimas
novedades existentes en su
labor.
Aprobar que los socios den
su punto de vista
libremente y participen en
las juntas de trabajo que se
realicen con nuevas ideas.
Presentar una buena imagen
a los clientes implementando
un modelo de uniforme que
de presencia al conductor.
Mantener la cordialidad,
respeto y amabilidad con los
clientes sin recriminacion de
genero del mismo

En el cuadro anterior se muestran cuatro estrategias que contribuiran al cumplimiento y

fortalecimiento de diferenciacion en la ciudad de Riobamba, con sus respectivos cursos

de accidn y politicas para acaparar nuevos nichos de mercado, cabe indicar que para
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este fin se tomara las estrategias mas representativas e importantes que ayuden a ser una

compafia que cumple altos estandares de calidad.

4.2.10 IMPLEMENTACION ESTRATEGICA PARA LA COMPANIA

4.2.10.1 Implementacion de Programas

Programa: # 1

Fortalecimiento de la gestién administrativa y estructura fisica de la organizacion

Es importante ejecutar dicho programa, ya que es considerado en la actualidad como
uno de los ejes primordiales para conocer todos los medios funcionales adecuados de la
organizacion y su funcionamiento, de esta forma se puede emplear una administracion
adecuada (planear, organizar, controlar y ejecutar) las actividades para que los
directivos tomen la decisién adecuada y hacerles frente a las inconsistencias que se
presenten en la compaifiia a diario. También es transcendente demostrar una buena

imagen de la cooperativa ya que es simbolo de buen servicio y prestigio.
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Programa de fortalecimiento de la gestion administrativa de la compafia LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A

Tabla 24: Programa de fortalecimiento de la gestion administrativa de la compafiia LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A

Contenido del

Programa Objetivo Horas Periodo Responsable Dirigido a Beneficios
programa
* Estudiar y crear los
aspectos que necesita
* Ayuda al desarrollo de las p. q_ o,
. . mejorar la institucion
estrategias 'y objetivos .
. - ante la competencia.
Corregir el aspecto planteados que persigue la Oraanizar la
- -7 Ve L4
externo de la organizacion cada dia con rganizar fa
e . . remodelacion de la
compaiiia, asi como ahinco. )
. . e imagen externa de la
de las actividades * Ubicar a la compaiiia o
. . . . . . organizacion de los
Mejorar la gestion | laborales mediante A los 70 socios hacia un futuro mejor. clientes v Recibir
administrativa y capacitacion en que conforman | * Contribuir que la =Y
. - L o . capacitaciones
estructura fisica gestion administrativa Febrero/ 2017 | Gerente la compafiia compafila se fortalezca .
" 8horas al mes| . . . adecuadas como:
de la compafiia para hacerle frente a Diciembre/2017 actualmente internamente Y| . Atencién al client
. . . o + Atencidn al cliente,
actualmente. las inconsistencias que incluidos los externamente  ante la . ient |
o L . osicionamiento en e
tenga la compafiia y directivos competencia. P .
| | » mercado, gestién
alcanzar e * Ganar reputacion  por

cumplimiento de
objetivos planteados.

parte del cliente dando un

servicio de calidad Unico.
* Planear una  imagen

confiable y segura.

administrativa,
relaciones humanas,
ley de transporte y
economia popular y
solidaria, educacion
vial, capacitacion
turistica.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca
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Programa: # 2

Plantear estrategias de competencia y publicitarias para posicionarnos en la mente

del cliente de la cuidad

Es de vital importancia el disefio de estrategias de competencia que permita enfrentar
ante ellos ya que esto beneficiaria a que la compafiia adquiera reconocimiento
institucional de acuerdo a la forma en que se aplican dichas estrategias ante la
competencia. De igual forma las estrategias publicitarias son primordiales debido a que

estas llegan directa o indirectamente al cliente en el mercado local.
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Programa de disefio de estrategia de competencia y publicitarias

Tabla 25: Programa de disefio de estrategia de competencia y publicitarias

. . . . Contenido del
Programa Objetivo Horas Periodo Responsable Dirigido a: Beneficios
programa

* Ejecutar mesas de
trabajo para crear las

estrategias y

) publicidades
* Conservar a los clientes )
. . A todos los . . innovadoras en el
Disefiar estrategias | Superar a la ) satisfechos cumpliendo con
) . involucrados . mercado.
de competencia y competencia 'y las expectativas deseas.
o ) con la * Realizar los puntos
publicitarias para conseguir la » * Lograr la pocion en la ]
o ) 10 horas al Febrero/ 2017 | Gerente compafiia clave establecidos para
posicionarnos en la | preferencia por parte o . ciudad de Riobamba
) ) mes Diciembre/2017 (socios, ejecutar una buena
mente del cliente y | de los clientes con o * Fortalecer la confianza en o
) ) directivos y publicidad ante la
sus expectativas. estrateglas los clientes al usar el .
] conductores) competencia.
innovadoras. servicio de taxi.

Comunicar con los
encargados de dar el
servicio de las nuevas

estrategias a utilizar

ante la competencia.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca
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4.2.10.2 Proyectos

Proyecto # 1:

Perfeccionar la estructura fisica interna y externa e impartir cursos de

capacitacion al personal administrativo y operativo de la compafia.

Es primordial desarrollar este plan estratégico ya que es necesario posicionar la
compafiia y el servicio en la mente de los clientes por medio de una buena imagen de la
compafia, asi como la creacion de un buen clima laboral adecuado en el trabajo por
medio del redisefio de las areas de trabajo de acorde al cargo que se desempefie, de igual
manera se debe de brindar capacitaciones a los integrantes de la compafiia ya que de
esta manera estaran preparados para afrontar cualquier situacion que se les presentase en

las actividades diarias.
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Proyecto mejorar la estructura fisica y externamente e impartir cursos de capacitacion al personal administrativo y operativo de la compaifiia.

Tabla 26: Proyecto mejorar la estructura fisica y externamente e impartir cursos de capacitacion al personal administrativo y operativo de la compafiia.

. . Fecha de inicio
Proyecto Objetivo Actividades y final Involucrados Responsable Impacto Costo

« Ejecutar
capacitaciones
constantes a los

conductores  en Febre;o/ 2018
temas relacionados | Mayo/2018
c i con el A través de este
Correir la estruct . orreglrdal fortaleciendo de la Todos los proyecto la compafiia
ﬁoirre%lr Ia es r;uc Elfa ":]agre” ela organizacion integrantes de la lograra ser competente
sica de fa compania | empresa y logrando  cumplir compaiiia Presidente y conseguira la
e impartir cursos de | desempefio de las e : . . $4000.00
S g sus objetivos (socios, preferencia de usuarios
capacitacion al actividades de los | , Investigar choferes mediante la
personal ggﬁ{:ﬁ;mem financiamiento directiva) planificacion
. ara remodelar la 80i
p Enero/2019 estratégica planteada.

imagen
institucional  ante
la competencia.

Diciembre/2019

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca
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Proyecto # 2:

Otorgar a la organizacién con equipos de oficina e implementos tecnoldgicos para

el mejor desarrollo de sus actividades laborales.

El proyecto mencionado es primordial dentro de las actividades a ejecutarse dentro de la
organizacion ya que ayuda al desarrollo de manera eficiente y eficaz de las actividades
planteadas de la compafiia, lo cual requiere implementos de computo, son de mucha
utilidad para los involucrados (directivos y socios). Asi mismo es importancia dotar a la
organizacion de sistemas informaticos actualizados que permitan efectividad de la

actividad financiera que se maneja a diario.
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Proyecto de dotacion de equipos de oficina e implementos tecnoldgicos a la organizacion.

Tabla 27: Proyecto de dotacion de equipos de oficina e implementos tecnol6gicos a la organizacion.

_— . Fecha de
Proyecto Objetivo Actividades L . Involucrados | Responsable Impacto Costo
inicio y final
« Implantar un
sistema para llevar
un control diario de
los ingresos
Otorgar a la Alcanzar el g y .
- gastos de la La implementar
organizacién con desarrollo de las .
. - L entidad. de este proyecto
equipos de oficina e | actividades de . Todo los
. « Proporcionar . es fortalecer las
implementos manera correcta y . integrante de la .
tecnoldgicos efectiva generando diferentes Enero/2020 organizacion actividades $3000,00
og vag utensilios Junio/2020 ga Gerente diarias, internas ’
actualizados para el | confianza entre los . (socios,
. . necesarios y y externas de la
mejor desarrollo de | involucrados con la choferes, "
. o adecuados para la L compaiiia entre
sus actividades organizacion . directivos) .
: compaiiia. S0cios y
laborales. (socios y L
L « Crear una directivos.
directivos). C
distribucion de los
departamentos
existentes en la
compariia
adecuadamente.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca
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Proyecto # 3:

Disponer las unidades y mejorar la presentacion de los choferes para un mejor

servicio de calidad al cliente.

Es de gran utilidad para los colaboradores de la compafiia en la correcta preparacion de
las unidades ya que es un punto favorable para que los clientes prefieran el servicio de
taxi. De igual forma es de gran importancia que los conductores cuiden la presencia en
cuanto a imagen de la unidad y del conductor se refiere ya que esto ayuda al

fortalecimiento la compafia misma.
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Proyecto de preparacion de las unidades y mejoramiento de la imagen de los choferes

Tabla 28: Proyecto de preparacion de las unidades y mejoramiento de la imagen de los choferes

Fecha de inicio

Proyecto Objetivo Actividades final Involucrados Responsable Impacto Costo
y fina
* Acondicionar
adecuadamente e
internamente las unidades
de taxi para un mejor Personal de la
Preparar las Lograr una mayor servicio. directiva y )
) o ] o El impacto de este
unidades y participaciénen la |  Financiar camaras de choferes ]
. . . . . proyecto influye en
mejorar la ciudad de seguridad de ultima profesionales o y
. ] i ) la administracion
presentacion de | Riobamba por tecnologia para las unidades que ofrecen su S
) ] o (directivos) por
los choferes para | medio de las de taxi. Enero/2021 servicio a la Gerente .
) B o o » parte de los usuarios $2000.00
un mejor servicio | capacitaciones * Enviar a confeccionar Diciembre/2021 | compaiiia deben

al cliente de
manera eficaz y

eficiente.

logrando asi la
fidelizarlos de los
clientes a nuestro

servicio brindado.

camisetas y camisas con el
logo compafiia e
identificacion del servicio
Disefar credenciales de
identificacion de los
conductores de la compafiia
que el cliente se sienta

seguro.

acoplarse al
sistema de
funcionamiento

de la misma.

y el prestigio que
gana la compafiia al
aplicar cada uno de
ellos.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca
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Proyecto # 4:

Ampliar campafas publicitarias para posicionarse en el mercado local y provincial

con el servicio de taxi.

Es necesario el desarrollo de campafa publicitaria para dar a conocer el servicio a la
organizacion y a las unidades que brindan el servicio de taxi. esto indicar los procesos
anteriores se realizé una encuestas y entrevistas la cual arrojo un resultado desfavorable,
es por ello se debe reforzar este punto importante, ya que contribuird a que la

organizacion logre reconocimiento del cliente.
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Proyecto de aplicacion de campafias publicitarias para posicionarse en el mercado de servicios de taxi.

Tabla 29: Proyecto de aplicacion de campafias publicitarias para posicionarse en el mercado de servicios de taxi.

Proyecto

Obijetivo

Actividades

Fecha de inicio y
final

Involucrados

Responsable

Impacto

Costo

IAmpliar campafias
publicitarias para
posicionarse en el
mercado local y
provincial con los
servicios de taxi.

Conseguir que la
compafiia sea

reconocida a nivel de la

ciudad y la provincia
por el servicio que
brinda siendo este de
calidad.

* Crear una pagina
en internet (pagina
web).

Disefiar tarjetas de
presentacion para
que los choferes
entreguen a los
que hacen uso de
su servicio y sea
publicidad para
acoger nuevos
clientes.

Adquirir
publicidad por
varios medios d
comunicacion
(radios y television
prensa. etc.) mas
conocidas a nivel

local y provincial.

Febrero/2022
Diciembre/2022

Todo el personal
que labora para la
compafiia (socios
y directivos).

Gerente.

La ejecucion de este
proyecto logra que la
compafiia se posicione en
la ciudad y llegar a
liderar el mercado de
servicios de taxi siendo
reconocidos como una
compafiia de calidad.

$700.00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca
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4.2.11 Procedimientos

Para el establecimiento adecuado de las actividades diarias que ejecuta la compafiia
LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A.se utilizara el siguiente diagrama de flujo:

Tabla 30: Procedimientos

Inicio o fin del proceso

Directivos y Socio responsable - dependencia

Descripcidn de la actividad o servicio
brindado

Decision adecuada

Archivo

Conector de actividades

Conector de fin de pagina

Flecha indicadora de frecuencia

Documento

Ulee<el [l6

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca
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42111 PROCESO DE LAS APORTACIONES DE LOS SOCIOS A LA

COMPANIA.
Gréafico 30: Proceso 1
INICIO
PAGO DE CUOTAS
SECRETARIA
CANCELAR LAS CUOTA
DE $15 CADA VIERNES.
FORMULA LAS
FACTURAS Y
COMPROBANTES DE
PAGO A CADA SOCIO

REGISTRA LOS
DOCUMENTOS

v

VERIFICA QUE TODOS LOS
DOCUMENTOS DE LA COMPANIA
ESTEN EN ORDEN

|

~N

FIN

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca
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42112 PROCESO DE REUNION GENERAL DE SOCIOS.
Gréafico 31: Proceso 2

INICIO

SECRETARIA
—
JUNTA GENERAL

!

NOTIFICAR AL GERENTE

QUE  CONVOQUE A >  PRESIDENTE
S0CIOS A LA REUNION

REDACTA LISTADO DE
SOCIOS QUE ASISTIRAN

) SE ENCARGA DE EL
Y QUE NO ASISTIRAN A

LLAMADO A CADA UNO

- DE LOS SOCIOS ViA
CELULAR O CONVENC.
v
CORFIRMAN No
ASISTENCIA A LA > £%
REUNION

|

Vv

FIN

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca
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4.2.12 Seguimientoy Control

Para identificar el cumplimiento de los programas anteriores planteados para la
compafiia de taxi LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A.se llevara a cabo la aplicacion
de los informes donde se desarrollé el progreso de cada una de las actividades diarios de
tal forma que tanto directivos como socios puedan efectuar la evaluacion respectiva y

retroactiva de la misma.

El ejemplo que se muestra a continuacion es de facil aplicaciéon por lo que no genera
ningun tipo de inconvenientes o malestar entre los directivos, socios al momento de

desarrollar las actividades ejecutadas de la compafiia.

Los directivos de la Compafila LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A., son los
encargados de que se cumplan a cabida las actividades que van a realizar con el disefio
del plan estratégico, para el bienestar de la entidad y sus miembros (socios y directivos)

quienes las conforman.

Tabla 31: Seguimiento y Control

Programa a Numero | Actividad | Responsable Tiempo %
ejecutarse de
Proyecto

Inicio | Final | Cumplimiento | Avance

OBSERVACIONES:

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca
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4.2.13 PLANEACION OPERATIVA.

42131

Presupuesto Operativo Anual.

Graéfico 32: Presupuesto Operativo Anual.
METAS
PROGRAMAS|PROYECTOS |OBJETIVOS |ACTIVIDADES ALCANCE INDICADORES COSsTO
2017 2018 2019 2020 2021 FECHA FECHA
E |F |IM[AIM[J|J s[o NN MJ|J gM|DIE J|JA JJ[A INICIAL FINAL
Realizar
capacitaciones en
Mejorar la atencion al cliente,
estructura Mejorar la posicionamiento CORTO 3 de febrero del | 30 de iulio del
fisica internay imagen de la de mercado. PLAZO FINANCIAMIENTO |$  3.220,00 ‘ ;0;?0 ) ezéul;o )
externamente e Gestion
N . empresay I
impartir cursos 2 administrativa,
.. |desempefio de
de capacitacion - RRHH, ley de
las actividades
al personal transporte, ley de
S . de los choferes. ;
administrativo economia popular
y operativo. y solidaria, MEDIANO 5 de enero del (31 de diciembre|
educacionviel,  |p Az INGRESOS Y GASTOS | $  1.560,00 2018 del 2018
FORTALECE capacitacion
RLA -'Crear un
GESTION sistema para
ADMINISTR llevar el i 5 de enero del |30 de diciembre,
ATIVAY Fontrol de los DESEMPENO 2018 del 2018
ESTRUCTUR e el ingresos y
A FEISICA DE ¢ onseglL:er gastps de la
ORGANIZAC |organizacion * Financiarfos
- N de manera diferentes
ION. con equipos de _ _—
oficina e corregay implementos IMAGEN 5 de enero del |30 de junio del
implementos |CTeCtiva necesarios  |MEDIANO 340000 2018 2018
L generando parala PLAZO
tecnoldgicos N .
) confianza en compafiia.
para el mejor los Creacio
desarrollode |. ', r(-,?acu)'nl y
L involucrados distribucion de
sus actividades.
con la los
organizacion. departamentos - -
1 de julio del  |31de diciembre
de N . PRESENTACION 2018 del 2018
administracion
, financiero,
RRHH y sala
de sesiones.
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DISENAS
ESTRATEGIA
SDE
COMPETENC
IAY
PUBLICITAR
IASPARA
POSICIONAR
NOSEN LA
MENTE DEL
USUARIO

Acondicionar
las unidades y
mejorar la
presentacion de
los choferes
para un mejor
servicio al
usuario.

Lograr una
mayor
participacion
en el mercado
de la captacion
de clientes y
fidelizarlos a
nuestros
Servicios.

o Acondicionar
internamente
las unidades de
taxi.

o Financiar
camaras de
seguridad para
las unidades.

o Enviara
confeccionar
camisetas polo
con el logo de
la compaifa.

o Elahorar
credenciales de
identificacion a|
los
conductores de|
la compafifa.

MEDIANO
PLAZO

FINANCIAMIENTO

ATENCION AL
CLIENTE

SATISFACCION AL
CLIENTE

$

2.640,00

4 de enero del
2019

30 de diciembre|
del 2019

4 de enero del
2019

30 de junio del
2019

1 de julio del
2019

30 de diciembre
del 2019

1 de julio del
2019

30 de diciembre
del 2019

Desarrollar
campafias
publicitarias
para
posicionarse en
el mercado de
servicios de
taxi.

Lograr que la
institucion sea
reconocida a
nivel de la
provincia por
el servicio que
brinda.

o Implementar
un banner
publicitario.

o Crear una
pégina web.

« Elaborar
tarjetas de
presentacion
para que los
choferes
entreguen a los
que hacen uso
del servicio.

« Conseguir
publicidad por
medio de las
emisoras més
conocidas a
nivel de la
provincia.

CORTO
PLAZO

PUBLICIDAD Y
PARTICIPACION EN
EL MERCADO

796,00

2 de febrero del
2019

9 de febrero del
2019

2 de febrero del
2019

29 de febrero
del 2019

1 de marzo del
2019

31 de marzo
del 2019

4 de abril del
2019

28 de diciembre
del 2019

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua Llamuca
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La tabla anterior muestra dos programas los cuales fueron redactados a base de las

estrategias planteadas en las tablas anteriores a su vez cada programa esta establecido en

dos proyectos los cuales seran ejecutados en el transcurso del tiempo estimado en este

cronograma y se deben cumplir a cabalidad, siendo estos de mayor fortalecimiento a la

compafia.

Presupuesto del Proyecto N° 1.

Renovar la estructura fisica e impartir cursos de capacitacion adecuados tanto para el

personal administrativo, operativo y satisfaccion del cliente que cumpla los objetivos de

la compafiia.
Tabla 32: Presupuesto proyecto 1
Remodelacion de la imagen interna y externa de
la organizacion
CANTIDAD MATERIALES COSTO COSTO
UNITARIO | TOTAL
10 Galones de pintura 20,00 200,00
4 Rodillos 10,00 40,00
3 Brochas 8,00 24,00
6 Pliegos de lija 1,00 6,00
3 Cintas 0,90 2,70
3 Empaste interior (sacos) 10,00 30,00
10 Sacos de cemento 7,50 75,00
5 Metros de arena fina 25,00 125,00
Mano de obra 375,00 2250,00
TOTAL 2752,70

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua
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Capacitaciones Proyecto N° 1

Tabla 33: Presupuesto de capacitaciones afio 2017.

PRESUPUESTO DE CAPACITACIONES DE FEBRERO A MAYO DEL 2017

CANTIDAD DE HORAS CAPACITACIONES COSTO | COSTO
POR | TOTAL
HORA
10 Atencion al cliente 20,00 200,00
8 Posicionamiento en el mercado 20,00 160,00
9 Gestion administrativa 20,00 180,00
6 Relaciones humanas 20,00 120,00
5 Ley de transporte 20,00 100,00
10 Ley de economia popular y 20,00 200,00
solidaria

8 Educacion vial 20,00 160,00
8 Capacitacion turistica 20,00 160,00
TOTAL 1280,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua

Tabla 34: Presupuesto de capacitaciones afio 2018

PRESUPUESTO DE CAPACITACIONES DE FEBRERO A MAYO DEL 2018
CANTIDAD DE CAPACITACIONES COSTO | COSTO
HORAS POR TOTAL
HORA

8 Atencion al cliente 20,00 160,00

8 Posicionamiento en el mercado 20,00 160,00

8 Gestion administrativa 20,00 160,00

8 Relaciones humanas 20,00 160,00

8 Ley de transporte 20,00 160,00

8 Ley de economia popular y 20,00 160,00

solidaria

8 Educacion vial 20,00 160,00

8 Capacitacion turistica 20,00 160,00

TOTAL 1280,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua
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Tabla 35: Presupuesto de capacitaciones afio 2019.

PRESUPUESTO DE CAPACITACIONES DE FEBRERO A MAYO DEL 2019

CANTIDAD DE CAPACITACIONES COSTO | COSTO
HORAS POR TOTAL
HORA

5 Atencion al cliente 20,00 100,00

5 Posicionamiento en el mercado 20,00 100,00

5 Gestion administrativa 20,00 100,00

5 Relaciones humanas 20,00 100,00

5 Ley de transporte 20,00 100,00

5 Ley de economia popular y 20,00 100,00

solidaria

5 Educacién vial 20,00 100,00

5 Capacitacion turistica 20,00 100,00

TOTAL 800,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua

Tabla 36: Presupuesto de capacitaciones afio 2020.

PRESUPUESTO DE CAPACITACIONES DE FEBRERO A MAYO DEL 2020

CANTIDAD DE CAPACITACIONES COSTO | COSTO
HORAS POR TOTAL
HORA

8 Atencion al cliente 20,00 160,00

8 Posicionamiento en el mercado 20,00 160,00

8 Gestion administrativa 20,00 160,00

8 Relaciones humanas 20,00 160,00

8 Ley de transporte 20,00 160,00

8 Ley de economia popular y 20,00 160,00

solidaria

8 Educacion vial 20,00 160,00

8 Capacitacion turistica 20,00 160,00

TOTAL 1280,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua
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Presupuesto del Proyecto N° 2.

Entregar a la organizacién con equipos de oficina adecuados y de Gltima tecnologia para

el mejor desarrollo de sus actividades en cuestion de sus actividades.

Tabla 37: Presupuesto proyecto 2

Dotar a la organizacion con equipos de oficina e implementos para el mejor desarrollo de
sus actividades (Enero -Diciembre 2017)

DESCRIPCION CANTIDAD COSTO COSTO

UNITARIO TOTAL
Escritorios 3 150,00 450,00
Divisores de puestos 4 90,00 360,00
Muebles de oficina 3 150,00 450,00
Computador 3 500,00 1500,00
Impresora 2 90,00 180,00
Infocus 2 600,00 1200,00
Creacion de sistema 2 40,00 80,00

(llevar ingresos y gastos)

Aire Acondicionado 2 500,00 1000,00
mano de obra 2 150,00 300,00
TOTAL 5520,00

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua
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Presupuesto del Proyecto N° 3.

Acondicionar las unidades y mejorar la presentacion de los choferes para un mejor

servicio al cliente cumpliendo las expectativas del mismo y este se fiel al mismo.

Tabla 38: Presupuesto proyecto 3 afio 2018

Acondicionar las unidades y mejora de la presentacion de los choferes (Enero-Dic

2018)
DESCRIPCION CANTIDAD COSTO COSTO
UNITARIO TOTAL

Camaras de seguridad 20 50,00 1000,00
Aromatizantes (caja) 150 2,00 300,00
Compra de camisetas 50 8,00 400,00
polo
Bordado del logo 40 2,00 80,00
Elaboracién de 70 5,00 350,00
credenciales
TOTAL 2130,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua

Tabla 39: Presupuesto proyecto 3 afio 2019

Acondicionar las unidades y mejora de la presentacién de los choferes (Enero-Dic 2019)

DESCRIPCION CANTIDAD COSTO COSTO
UNITARIO | TOTAL
Aromatizantes (caja) 200 3,00 600,00
Renovacion de 40 10,00 400,00
credenciales
TOTAL 1000,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua

Tabla 40: Presupuesto proyecto 3 afio 2020

Acondicionar las unidades y mejora de la presentacién de los choferes (Enero-Dic 2020)
DESCRIPCION CANTIDAD COSTO COSTO
UNITARIO TOTAL
Aromatizantes (caja) 200 2,00 400,00
Renovacion de 40 5,00 200,00
credenciales
TOTAL 600,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua
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Presupuesto del Proyecto N° 4.

Preparar las unidades y mejorar la presentacion de los choferes en el servicio brindado

para un mejor servicio al cliente siendo de calidad.

Tabla 41: Presupuesto proyecto 4 afio 2021

Desarrollo de camparias publicitarias de abril a diciembre del 2021

DESCRIPCION CANTIDAD COSTO MESES COSTO

UNITARIO TOTAL

Pagina web 1 100,00 -| 100,00

Tarjetas de 1000 0,05 - 50,00
presentacion

Radio Sol 10 2,00 AGOSTO 20,00

10 2,00 JUNIO 20,00

10 2,00 AGOSTO 20,00

10 2,00 | OCTUBRE 20,00

10 2,00 | DICIEMBRE 20,00

Radio Canela 10 2,00 AGOSTO 20,00

10 2,00 JUNIO 20,00

10 2,00 AGOSTO 20,00

10 2,00 | OCTUBRE 20,00

10 2,00 | DICIEMBRE 20,00

TOTAL 350,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua
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Tabla 42: Presupuesto proyecto 4 afio 2021

Desarrollo de camparias publicitarias de abril a diciembre del 2021

DESCRIPCION CANTIDAD COSTO MESES COSTO

UNITARIO TOTAL

Tarjetas de 1000 0,05 - 50,00
presentacion

Radio Sol 10 2,00 | AGOSTO 20,00

10 2,00 | JUNIO 20,00

10 2,00 | AGOSTO 20,00

10 2,00 | OCTUBRE 20,00

10 2,00 | DICIEMBRE 20,00

Radio Canela 10 2,00 | AGOSTO 20,00

10 2,00 | JUNIO 20,00

10 2,00 | AGOSTO 20,00

10 2,00 | OCTUBRE 20,00

10 2,00 | DICIEMBRE 20,00

TOTAL 250,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua
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Tabla 43: Presupuesto proyecto 4 afio 2022

Desarrollo de campafias publicitarias de abril a diciembre del 2022

DESCRIPCION CANTIDAD COSTO MESES COSTO
UNITARIO TOTAL
Tarjetas de 1000 0,05 - 50,00
presentacion
Radio Sol 10 2,00 AGOSTO 20,00
10 2,00 JUNIO 20,00
10 2,00 AGOSTO 20,00
10 2,00 OCTUBRE 20,00
10 2,00 DICIEMBRE | 20,00
Radio Canela 10 2,00 AGOSTO 20,00
10 2,00 JUNIO 20,00
10 2,00 AGOSTO 20,00
10 2,00 OCTUBRE 20,00
10 2,00 DICIEMBRE | 20,00
TOTAL 250,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua

Tabla 44: Anélisis de Costos

Destalles Canti | Proyecci
dades | 6n 10%

REMODELACION DE LA IMAGEN INTERNA Y EXTERNA DE LA 1000 1100

ORGANIZACION

PRESUPUESTO DE CAPACITACIONES DE FEBRERO A MAYO 700 770

DEL 2017

PRESUPUESTO DE CAPACITACIONES DE FEBRERO A MAYO 700 770

DEL 2018

PRESUPUESTO DE CAPACITACIONES DE FEBRERO A MAYO 800 880

DEL 2019

PRESUPUESTO DE CAPACITACIONES DE FEBRERO A MAYO 800 880

DEL 2020

Dotar a la organizacién con equipos de oficina e implementos para el 3000 3300

mejor desarrollo de sus actividades (Enero -Diciembre 2017)

Acondicionar las unidades y mejora de la presentacion de los 2000 2200

choferes (Enero-Dic 2018)

Acondicionar las unidades y mejora de la presentacion de los choferes 600 660

(Enero-Dic 2019)

Acondicionar las unidades y mejora de la presentacion de los choferes 600 660

(Enero-Dic 2020)

Desarrollo de camparias publicitarias de abril a diciembre del 2021 700 770

Desarrollo de campafias publicitarias de abril a diciembre del 2021 600 660

Desarrollo de camparias publicitarias de abril a diciembre del 2022 600 660

TOTAL 12100 13310

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Ruth Lizeth Saigua
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ANALISIS

Como se puede mostrar en la tabla 45 se detallan cada uno de los proyectos que se
ejecutaran en la compafiia de taxis LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A para la
ejecucion del plan estratégico mediante la implementacion de publicidad, podremos
obtener nuevos nichos de mercado de la ciudad de Riobamba, lo cual nos ayudara a
fortalecer personalmente y econmicamente mediante las nuevas estrategias planteadas,
para lo cual se considera el 10% de incremento en los gastos para el afio N° 1 su valor es
de $13310 y para el afio base es $12100 para la implementacion del plan estratégico.
Tomando en consideracion la inflacién que mantiene nuestro pais y la competencia de
la misma se debe aplicar todas las estrategias que ayuden a ser reconocidas en el

enrocado local y provincial.
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CONCLUSIONES

El disefio del plan de gestion estratégico permitira contar con una herramienta

encaminada a brinda un servicio eficiente y eficaz.

El marco tedérico ha facilitado la fundamentaciéon en la realizacion de la

investigacion.

El diagnostico nos ha orientado en la realizacion de propuesta del plan estratégico.

La identificacion de las causas facilito la realizacion los diagndsticos y las

soluciones.
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RECOMENDACIONES

La aplicacion de la planificacion estratégica propuesta en esta investigacion ayudara
a la compafiia de LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A a tener un futuro mas claro
con una vision a largo plazo, aprovechando al maximo los recursos con los que se

dispone.

El plan de accion desarrollado mediante fuentes de investigacion en la presente,
deberd ser compartida con todos los colaboradores de la compafiila de
LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A para lograr mejorar la gestion de la
organizacion y de esta manera lograr cumplir con las metas y objetivos que se
plantea la compafiia, ademas de ellos se podria implementar planes de accion mas
especificos para cada proyecto que maneja la fundacion.

La presente investigacion se debe afiadir otras herramientas de gestion que ayuden a
estar mas preparados a las distintas necesidades del dia a dia, y las mismas hagan
gue la compafila de LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A logre alcanzar con la

vision que tienen a futuro.

Dar a conocer la mision, vision y objetivos planteadas por la compafia de
LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A a fin de crear un compromiso con todos los
socios y colaborados para trabajar conjuntamente y dar cumplimiento a realizacion
de un presupuesto anual que ayudara a mejorar la gestion financiera, permitiendo
establecer prioridades y dar seguimiento a los objetivos que se ha planteado la
compafiia en un periodo determinado, distribuyendo de manera equitativa los

recursos con los que dispone.
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ANEXOS
Anexo 1: ENCUESTA A LOS DIRECTIVOS EN LA COMPANIA LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA: ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA A LOS DIRECTIVOS EN LA COMPANIA LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A DE LA
CIUDAD DE RIOBAMBA.

Obijetivo: Conocer la percepcion de la aplicacion de un Plan de Gestidn Estratégica.

1. ¢Considera que existe una debida socializacion entre directivos y socios sobre
las actividades que se desarrollan en la compafiia?

st [ ] NO [ ]

2. ¢Indique si existe la debida coordinacion de los directivos y socios al momento
de emprender una propuesta?

st | ] NO [ ]

3. ¢Cree que con la implementacién de nuevas estrategias empresariales mejorara
notablemente la estructura organizacional de la compafiia y se podra concretar
las grandes decisiones?

st | ] NO [ ]

4. (Emplea Ud. algun tipo de estrategia de marketing para atraer clientes?

st [ ] NO [ ]
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5. ¢Considera que la compafiia a la que Ud. pertenece realiza periédicamente
capacitacion a los socios?

st | ] NO [ ]

6. ¢Realiza la compafiia un estudio sobre el grado de satisfaccion de los clientes?

st [ ] NO [ ]

7. ¢Indique cudl es el nivel relaciones entre directivos y socios para el desempefio
de las actividades?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

8. ¢Qué estrategias considera que se deben aplicar en la compafiia?

ESTRATEGIAS DE MERCADO

ESTRATEGIAS DE

ADMINISTRACION
ESTRATEGIAS DE

APRENDIZAJE

GRACIAS POR COLABORACION
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Anexo 2: ENCUESTA A LOS SOCIOS EN LA COMPANIA LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A

ESCUELA SUPERIOR POLI'I:E>CNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA: ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA A LOS SOCIOS EN LA COMPARNIA LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A DE LA CIUDAD DE
RIOBAMBA.

ENCUESTA A LOS SOCIOS EN LA COMPANIA LIBERTADORES LIBERTAXIS S.A DE LA CIUDAD DE
RIOBAMBA.

Objetivo:
Conocer la procedencia de la aplicacion de un Plan de Gestién Estratégica.

1. ¢Considera Ud. que los directivos de la compafiia han realizado una buena
administracion?

st [ ] NO[ ]

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

st [ ] NO[ ]

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

st [ ] NO[ |

4. ;Cree que con la implementacién de nuevas estrategias empresariales mejorara
notablemente la estructura organizacional de la compafiia y se podra concretar las
grandes decisiones?

st [ ] NO[ ]
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5.

8.

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

s [ ] NO[ ]

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

st [ ] NO[ |

¢Cree usted que los servicios generados por la compafiia Libertadores Libertaxis S.A
en el Cantén Riobamba, dependen de una planificacion estratégica para mejorar la
calidad de los mismos?

s [ ] NO [ |

¢Indique cudl es el nivel relaciones entre socios y directivos deben ser de lo més
optimo para el desempefio de las actividades?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

GRACIAS POR COLABORACION
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Anexo 3: Fotos de realizacién de las encuestas
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