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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se realizo en la ciudad de Quevedo, provincia de Los
Rios durante el afio 2010-2011 y tiene como objetivo principal disefiar un plan
estratégico para la compafia nacional de gas CONGAS C.A. Sucursal
Quevedo, “bajo el enfoque de la administracion estratégica” para lo cual se
realiz6 un estudio exhaustivo de administracion y de productividad, este
analisis sirvi6 para proponer la ejecucion de un plan estratégico orientado a
mejorar la gestion administrativa periodo 2011-2013 el cual se encuentra
alineado en base a los problemas detectados en el desarrollo del proyecto.

El estudio contd con el apoyo de informacion documental relacionada con las
diferentes teorias de planificacion estratégica y sobre las estrategias que se
deben implementar en una unidad de negocios, como también el desarrollo de
la matriz FODA la cual permiti6 visualizar las fallas y habilidades con que
cuenta la empresa. La metodologia implementada en esta investigacion fue
apoyada en una investigacion de campo que incluye el estudio cientifico y
directo, metodologia que fue clave para realizar un monitoreo de la situacion en
la empresa en cuanto a la importancia de contar con un plan estratégico que
permita mejorar la gestion administrativa y con ello elevar la productividad, a
partir de aqui se hizo necesario aplicar ciertos instrumentos para presentar
opiniones objetivas que conllevaran a la realizacion de la propuesta, esta
herramienta fue la encuesta la misma que fue aplicada a clientes y empleados
de la compafia, que luego de ser analizadas cualitativamente vy
cuantitativamente permitiran mostrar en graficos y tablas estadisticas la

situacion imperante en la organizacion.

En los resultados obtenidos se comprob6 que la compafia en mencion no
dispone de un plan estratégico que permita alcanzar las metas establecidas
para un periodo dado, ademas se detectaron problemas de operatividad,
estructura organizacional y de clima laboral. Se disefiaron y aplicaron las
técnicas y métodos que una vez analizados contribuyeron a la comprobacion
de la hipodtesis para posteriormente emitir las respectivas conclusiones y

recomendaciones en base al estudio desarrollado.
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Para definir las estrategias del plan estratégico propuesto, se realizé un analisis
consensuado, procurando en todo momento una relacién concurrente con los
objetivos rectores, asegurando asi su evaluacion y cumplimiento; de igual
manera, los propdsitos estratégicos han considerado el analisis interno y la
interrelacion existente entre el nivel directivo de la empresa y los niveles
operativos, identificando claramente acciones, responsabilidades e indicadores
de gestion a todo nivel, consolidando asi la congruencia que debe existir entre

toda accion y los objetivos rectores del plan estratégico.
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INTRODUCCION

El plan estratégico es un documento técnico que refleja cual sera la politica
econdémica, administrativa o técnica que regira en el mediano plazo a una
compafia, sea esta empresarial, institucional, no gubernamental, fundaciones,
deportiva, etc. Por ello se lo establece generalmente con una vigencia que
oscila entre 1 a 5 afos, en el cual se plasmaran las directrices para que estas
cumplan exitosamente  objetivos factibles de lograr en relacion a la
competencia o area a competir, en correspondencia con las oportunidades y

amenazas que ofrece el entorno.

Por lo tanto es importante su disefio y ejecucion por lo que se debe tener claro
el horizonte hacia donde se orienta los esfuerzos para enmarcar los
mecanismos adecuados de administracion y control. Por tal motivo, el presente
proyecto esta disefiado en base a las necesidades de la empresa con el Unico
propdsito de reestructurar los controles y corregir anomalias, que impiden

alcanzar sus metas.

La compafila nacional de gas CONGAS C.A. Sucursal Quevedo, que se
encuentra asentada en la ciudad de Quevedo, provincia de Los Rios opera en
el servicio de comercializacién de GLP de tipo doméstico, comercial e industrial
con sus propias estructuras directas. Las mismas que se desarrollan en todo el
territorio nacional, satisfaciendo las necesidades del mercado, contando con
personal calificado y profesional, lo que garantiza un servicio moderno y de
calidad a sus clientes. Sin embargo se ve en la necesidad contar con un
instrumento orientador de la gestion empresarial, en la cual defina el orden y
una serie de principios basicos y objetivos generales fundamentales que estan

descritos en los términos de: vision, mision y valores corporativos.

Es por esto que se disefi6é un plan estratégico para la compafiia en mencion el
cual involucra el analisis de la operatividad de la empresa, el estudio de su
estructura organizacional como también el identificar su cultura
organizacional. Todo este estudio de las partes mencionas estan orientadas a

mejorar su gestibn administrativa para el periodo 2011-2013 el cual se
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encuentra alineado en base a los problemas detectados en el desarrollo del

proyecto, los cuales se encuentran estructurados de la siguiente manera.

En el capitulo | se presenta el marco contextual de la informacion que comprende:
ubicacién y contextualizacion de la problematica, situacion de la problematica,
problema de la investigacion, sistematizaciéon del problema, delimitacion del

problema, justificacion, objetivos, hipotesis y variables.

En el capitulo Il contiene el desarrollo del marco tedrico del tema investigativo
desde la perspectiva de la fundamentacion conceptual, legal y tedrica. El
capitulo Il describe la metodologia utilizada a través de técnicas y métodos de
investigacion cientifica. El capitulo IV se efectia el andlisis e interpretacion de
los resultados obtenidos luego de la aplicacion de las técnicas de recoleccién
de datos (encuesta, entrevista y observacion directa) dirigidos a alcanzar los
objetivos de la investigacién para posteriormente en el capitulo V emitir las
respectivas conclusiones y recomendaciones. Finalmente el capitulo VI
presenta la propuesta del plan estratégico el cual propone proyectos cuyas
actividades deberan ejecutarse segun lo programado para lograr los resultados

esperados en el tiempo estipulado.

A partir de alli, se definen las estrategias de accion, formalizados en planes de
trabajo con plazos, responsables, necesidad de recursos, cronograma de
revisiones e indicadores de gestion los cuales permitiran alcanzar los objetivos
deseados. Y asi evaluar el nivel de las fortalezas con las que responde la
empresa CONGAS C.A. Sucursal Quevedo frente a las necesidades del
mercado. Monitoreando asi la evolucion de la aplicacion de las estrategias para
poder "jugar" adecuadamente, mediante "fichas" y "jugadas" correctas, en los
tiempos y condiciones correctos con el fin de alcanzar una posicion competitiva

en el mercado globalizado.
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA
INVESTIGACION



1. MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION
1.1. UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

En el mundo industrializado de la produccién y comercializacion del gas licuado
de petréleo, las empresas de trayectoria internacional y experiencia tales como
AGIP GAS (ltalia) y REPSOL (Espafia), ambas operando en nuestro territorio
nacional, desarrollan sus actividades en funcidn a programas y directrices
enmarcadas a un documento técnico como es un plan estratégico, ya que en el
mismo se refleja la tactica a seguir para el cabal cumplimiento de los objetivos
al mediano y largo plazo.

Estas compafias desarrollan un papel importante dentro de la economia del
pais actuando con dinamismo en las actividades en las que ellos estan
involucrados. Una de estas empresas con capital ecuatoriano es la compafiia
nacional de gas “CONGAS C.A.” cuya matriz se encuentra asentada en la
capital de la republica dentro del DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO, siendo

su actividad principal la comercializaciéon de Gas Licuado de Petrdleo (GLP) Y

TENIENDO A SU HABER SUCURSALES EN DIFERENTES REGIONES DEL PAIS:
GUAYAQUIL, CUENCA, SALCEDO Y QUEVEDO, SIENDO ESTA ULTIMA (OBJETIVO

DE LA PRESENTE INVESTIGACION), LA MISMA QUE SE ENCUENTRA UBICADA EN la

Panamericana Sur Km. 6 12 via Quevedo-Buena Fé, del CANTON QUEVEDO,
PROVINCIA DE LOS RIOS.

SUS LABORES SE DESENVUELVEN BAJO EL LEMA: CONGAS ES MAS

QUE GAS, PUES SUS ACTIVIDADES SON MAS QUE SERVICIOS, COMO:

ATENCION, SEGURIDAD Y PREOCUPACION PERSONAL POR SUS CLIENTES,
LOGRANDO DESTACARSE ENTRE LAS COMERCIALIZADORAS (ENVASADORAS Y
DISTRIBUIDORAS DE GLP) DE PRESTIGIO EN EL PAIS.

La compafiia opera en el servicio de comercializacion de GLP de tipo
domeéstico, residencial, comercial e industrial con sus propias estructuras
directas las mismas que se desarrollan en todo el territorio nacional,
satisfaciendo las necesidades del mercado, contando con personal profesional

calificado, lo que garantiza un servicio moderno y de calidad a sus clientes.

1.2. PROBLEMA DE INVESTIGACION



La compaiia nacional de gas CONGAS CA Sucursal Quevedo, en razén de
que opera sin un documento técnico que permita visualizar y concretar las
grandes decisiones lleva a plantear como pregunta general de investigacion lo
siguiente:

¢Cuales son los factores que determinan la necesidad de crear un plan
estratégico para la empresa CONGAS C.A. Sucursal Quevedo, periodo
2011-2013?

1.3. DELIMITACION DEL PROBLEMA

La presente investigacion se desarrolla con informacién correspondiente al afio
2010 lo cual busca conseguir y proponer una herramienta para el mejoramiento
de la gestion administrativa de la empresa CONGAS C.A. Sucursal Quevedo, a
través de un plan estratégico, lo cual conduce al planteamiento de las
siguientes subpreguntas de investigacion:

¢ Cuédles son los factores que causan malestar en la operatividad de la
empresa?

¢, Cudl es la estructura organizacional bajo la cual se desarrollan las actividades
de la empresa?

¢, Cudl es el clima laboral que se percibe dentro de la organizacion?

1.4. JUSTIFICACION

La compafia nacional de gas CONGAS C.A. sucursal Quevedo en la
actualidad no cuenta con un instrumento guia de gestion que permita el
crecimiento organizacional al mediano plazo, por lo que se considera apropiada

la elaboracién de un plan estratégico para el periodo 2011-2013.

Por lo tanto mediante este analisis podemos establecer métodos de utilizacion
racional de los recursos, reduciendo los niveles de incertidumbre que se
puedan presentar en el futuro, promoviendo la eficiencia al eliminar la
improvisacion y que esta permita al ejecutivo de la empresa evaluar

alternativas antes de tomar una decision.

Esta investigacion se la desarrolla con la finalidad de implementar una
planificacion a corto y mediano plazo, mediante el desarrollo de planes
estratégicos, de tal manera que estos se cumplan en el tiempo programado y
con ello permita mejorar con mayor eficiencia, eficacia y efectividad las
condiciones de la empresa.



1.5. OBJETIVOS
1.5.1. Objetivo General

Investigar los factores que determinan la necesidad de crear un plan
estratégico para la empresa CONGAS C.A.Sucursal Quevedo, periodo 2011-
2013.

1.5.2. Objetivos Especificos

e Analizar los factores que afectan las actividades operativas de la

compairiia nacional de gas CONGAS C.A Sucursal Quevedo.

e Examinar la estructura de la empresa para la determinacion de su

situacion organizacional.

e Identificar la cultura organizacional que se aplica en la empresa y su

afectacion en el comportamiento de su recurso humano.

1.6. HIPOTESIS
1.6.1. GENERAL

El andlisis de los factores que envuelven el desarrollo de las actividades de la
empresa CONGAS C.A sucursal Quevedo, determinard la necesidad de
disefiar un plan estratégico orientado al mejoramiento de su gestion
administrativa.
1.6.2. ESPECIFICAS
e El andlisis de las actividades que se desarrollan en las distintas areas
permitira evaluar la operatividad de la empresa.
e El analisis de la estructura organizacional determinara la necesidad de
crear el departamento de comercializacion de la empresa.
e El| estudio del clima laboral permitira identificar la problematica
existentes en el comportamiento del recurso humano.
1.7. VARIABLES
1.7.1. Variable independiente
e La distribucion adecuada de la carga laboral contribuye al mejoramiento

de las operaciones de la empresa.



1.7.2.

La estructura organizacional se define como las distintas maneras en
que puede ser dividido el trabajo dentro de una organizacion para
alcanzar luego la coordinacion del mismo, orientandolo al logro de los
objetivos.

El "clima laboral" es el medio ambiente humano y fisico en el que se
desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccion y por lo tanto en
la productividad. Esta relacionado con el "saber hacer" del directivo, con
los comportamientos de las personas, con su manera de trabajar y de
relacionarse, con su interaccion con la empresa, con las maquinas que
se utilizan y con la propia actividad de cada uno.

Variable dependiente

Verificacion de funciones y responsabilidades asignadas a todos y cada
uno de los puestos de trabajo.

Identificacion de la estructura organizacional de la empresa para
encaminarla al logro de los objetivos.

Comprobacion del clima o ambiente laboral humano y fisico en el que
realizan sus actividades el recurso humano de la empresa para detectar
las falencias y orientarlo al desarrollo de sus potencialidades

intelectuales y a la satisfaccion plena de sus objetivos.



CAPITULO 1I

MARCO TEORICO DE LA
INVESTIGACION



2. MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION
2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

A continuacion se citan conceptos y definiciones relevantes que aportan
significativamente al estudio del plan estratégico.

2.1.1. PLANIFICACION ESTRATEGICA

La planificacion estratégica es un factor fundamental para que una empresa
u organizacién de cualquier tipo sea altamente exitosa. Una buena planificacion
serd aquella que se realice partiendo de un analisis de la situacion actual de la
empresa u organizacion, ya que esto permitird que se pueda observar con
claridad las vias mas correctas a seguir una vez el plan sea establecido, por
otro lado seria de mucha ayuda el poder crear rutas alternas o planes de
contingencias ya que estos podrian beneficiar la empresa u organizacion en
situaciones inesperadas. Ademas, la planificaciébn estratégica debe ser un
proceso que tiene que ser revisado continuamente, para no perder la
perspectiva de los objetivos que realmente se quieren lograr. Hay factores o
aspectos que son vitales dentro de la planificacion estrategias y basicamente
son las mentes que estan dentro de estos procesos, deben ser personas que
realmente tengan sentido de liderazgo y de compromiso, para que puedan
motivar y utilizar a su maxima capacidad todo los recursos que tienen a la
mano dentro y fuera de la empresa u organizacion. Solo de esta manera la
planificacion estratégica podra tener éxito y alcanzar los resultados deseados.

ARANDAY, la planificacién estratégica es la parte de la historia de la empresa
de un andlisis situacional del entorno y del medio interno para con estos
elementos formular el plan estratégico que se compone de mision, objetivo,
estrategia y estructura; el plan operativo con programas, presupuesto,
procedimientos y finalmente la evaluacion. Estas fases se fortalecen a través
de un proceso permanente de retroalimentacion.

LAMBING?, la planificacién estratégica es una herramienta de diagnéstico,
analisis, reflexién y toma de decisiones colectivas, en torno al quehacer actual
y al camino que deben recorrer en el futuro las organizaciones, para adecuarse
a los cambios y a las demandas que les impone el entorno y lograr su
viabilidad.

1 ARANDA 2004. Administracion Estratégica. Competitividad y Globalizacion. THOMSON, Séptima ED,
Madrid, Espafa. Pp. 15

2 LAMBING, P.; KUEHL, C. 1999. Manual de Planificacion Estratégica para Instituciones Universitarias.
Consultado el 20 de enero del 2009. Disponible en: http://www.monografias.com/Computacién/Internet/
Pp. 6
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POLITICAS

Dentro de toda entidad es importante las politicas ya que estas buscan
condicionar el alcance de los objetivos y el desempeiio de las funciones, son
reglas ya establecidas para gobernar funciones y tener seguridad de que sean
desempeiiadas de acuerdo con los objetivos deseados, estas se formulan a
partir de la mision y objetivos, recalcando los puntos mas importantes de la
entidad. Estas lineas de accion permite alcanzar los objetivos y las metas
propuestas ya sea a mediano o corto plazo. Asi también como lo plantean los
siguientes tratadistas:

KOTLER?3, son lineamiento que orientan a la administracién en la toma de
decisiones.

SERNA?%, las politicas son las directrices o lineas de accién que debe seguir la
empresa en el corto y mediano plazo y que apuntan a conseguir los objetivos y
metas propuestos. Se formulan a partir de la Mision y Objetivos y se refieren a
los aspectos mas relevantes del quehacer de la empresa.

2.1.2. FACTORES QUE INTERVIENEN
Factores internos

SALLENAVED?, el medio interno se determinan las fortalezas (logros y ventajas)
y debilidades (problemas, desventajas, insatisfaccion de necesidades) desde el
punto de vista de la estructura organizativa, calificacion de recursos humanos,
eguipamiento, tecnologia, experiencia, y otros. El diagnostico del medio interno
permite interpretar la situacion de la empresa, establecer la relacion causa y
efecto, y concluir sobre los puntos sdlidos y los problemas mas relevantes. Los
ambitos de analisis para la construccion de las fortalezas y debilidades pueden
ser. capacidad directiva, capacidad competitiva, capacidad financiera,
capacidad técnica y tecnoldgica, y capacidad del talento humano. Los factores
internos se basan en los logros y debilidades que tiene la institucion, lo que
permitird diagnosticar el estado de la misma para tomar los correctivos
necesarios.

8 KOTLER, PHILL. 2001. MERCADOTECNIA. CUARTA ED,
PRENTICE HALL HISPANOAMERICANA S.A. MEXICO. 738P

4SERNA , Humberto. 2000. Planeacién y Gestién Estratégica. Legis Editores. Bogota, Colombia. Pp. 34
SSALLENAVE, 1999. Planificacion estratégica de las empresas. Ed. Mundi S.A. Barcelona — Espafia. Pp.
123 - 130.



Las directrices para la identificacion de los factores internos son: la capacidad
administrativa, proceso administrativo que lleva la organizacion, la capacidad
productiva, se refiere a las actividades que se realizan, la capacidad financiera,
es la disponibilidad econémica con que cuenta la institucion, la capacidad
técnica, es la infraestructura de la empresa y la capacidad del talento humano,
el nivel académico que posee el personal de la empresa.

e Fortalezas

Son todas las actividades internas que se realizan en la empresa, las cuales
contribuyen para el proposito de la misma, como el de alcanzar sus metas y
objetivos.

SALLENAVE, son actividades, atributos o caracteristicas internos de una
empresa que apoyan el buen funcionamiento de la misma y contribuyen al
logro de sus obijetivos.

e Debilidades

Son los problemas internos que tiene la empresa los cuales dificultan el
funcionamiento y el logro de los objetivos, también desventaja competitiva
frente a otras instituciones similares.

SALLENAVE, son los problemas o dificultades internos de la empresa que
inhiben o dificultan su buen funcionamiento y obstaculizan el cumplimiento de
sus objetivos. Incluye también aquellos elementos internos que colocan a la
empresa en situacidon de desventaja competitiva frente a otras empresas
similares.

El procedimiento de trabajo para formular el diagnéstico del medio interno es
similar al diagndéstico del medio externo ya que mediante una lluvia de ideas se
identifica las fortalezas y debilidades de la empresa, o también, se puede
utilizar el arbol de problemas en donde se va planteando causa y efecto de
cada problema. Los ambitos de anadlisis considerados para elaborar las
fortalezas y debilidades hacen relacion a los siguientes aspectos:

e Capacidad Administrativa: fortalezas y debilidades que tengan que ver
con el proceso administrativo, tales como: planificacion, direccién, toma de

decisiones, coordinacion, ejecucion, comunicacion, |y  control,

administracion de recursos humanos, estructura organizativa.



e Capacidad de Produccion: Fortalezas y debilidades relacionadas con las
actividades que se realizan en la institucion.

e Capacidad Financiera: Fortalezas y debilidades referentes a: deudas,
capital, patrimonio, disponibilidad de crédito, capacidad de endeudamiento,
rentabilidad, liquidez, rotacibn de cartera, rotacion de inventarios,
estabilidad de costos, etc.

e Capacidad Técnica o Tecnoldgica: fortalezas y debilidades inherentes a
los procesos de produccion como: infraestructura tecnoldgica, ubicacién
fisica, nivel tecnologico, capacidad técnica, otros.

e Calidad del Talento Humano: Fortalezas y debilidades relacionadas con
los recursos humanos de la empresa que incluye: nivel académico del
personal clave, experiencia técnica, estabilidad, ausentismo, nivel de
remuneracion, capacitacion, programas de desarrollo, motivacion,

resoluciéon de conflictos, etc.

Factores externos

Llamado también entorno, hace relacién al medio geografico y socioeconémico
en el cual se desenvuelve la empresa, la cual permite identificar las
oportunidades y amenazas provenientes de la parte externa lo cual influyen en
su funcionamiento. Estos factores pueden ser de caracter: econémico, politico,
social, tecnoldgico, geografico, competitivo, entre otros. Haciendo énfasis en el
concepto del escritor:

JOHNSONS, el medio externo, llamado también entorno, hace relacién al medio
geografico y socioecondmico en el cual se desenvuelve la empresa. Identifica
las oportunidades y amenazas provenientes de fuera de la empresa que
influyen en su funcionamiento. Los factores pueden ser de caracter:
econdmico, politico, social, tecnolégico, geografico, competitivo, entre otros.

e Oportunidades: Son eventos, hechos o tendencias en el entorno de una
empresa, elementos que podrian facilitar o beneficiar el desarrollo de ésta,

si se aprovecha en forma oportuna y adecuada.

6JOHNSON, Jerry y SCHOLES, Kevin. 2000. Direccion Estratégica. Editorial Prentice Hall, quinta edicién.
Madrid. Pp 54 -60
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e Amenazas: Son eventos, hechos o tendencias en el entorno de una

empresa que inhiben, limitan o dificultan su desarrollo.

El diagndstico del medio externo se formula con la participacion de todos los
miembros de la organizacién, si su numero es representativo se conforman
grupos de trabajo considerando la afinidad de la actividad que desarrollan, por
el contrario, si su numero es pequefio la participacién individual prevalecera.

Existen muchas técnicas para realizar esta tarea, una de las mas usadas es la
técnica llamada lluvia de ideas. Donde cada uno de los participantes expone
Su punto de vista sobre un determinado aspecto basandose en su experiencia y
practica sobre un determinado factor, el conjunto de ideas expuestas mediante
CONSeNnso se jerarquizan por su importancia y representatividad, se analizan y
se desarrollan.

Los factores considerados en el andlisis de las oportunidades y amenazas

hacen referencia a los siguientes aspectos:

e Factores Econdmicos, aquellos relacionados con el comportamiento de la
economia del pais y de la region en donde actla la institucion, y que
tendran un impacto notable en el desempefio futuro de la misma, (lineas de
crédito, mercados, etc.).

e Factores Politicos, acuerdos internacionales, normas, leyes, y otros
agentes y acciones del gobierno que pueden favorecer o afectar al sistema
productivo empresarial.

e Factores Sociales: Los que afectan el modo de vivir, de la gente incluso
sus valores. Asi: educacién, salud, empleo, seguridad, mano de obra,
creencia, gustos y preferencias.

e Factores Tecnoldgicos: Los relacionados con el desarrollo de la
tecnologia: maquinas, herramientas, equipos, materiales y transferencia de
tecnologia.

e Factores Geograficos: Los relativos ha: ubicacion, clima, topografia y
recursos naturales.

e Factores Competitivos: Todos los determinados por la competencia, los
productos, el mercado, la calidad y el servicio, todos aquellos en
comparacion con los de la empresa.

2.1.3. LA MATRIZ FODA
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Es importante la matriz FODA ya que nos permite relacionar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que posea la empresa, es decir los
factores internos y factores externos mediante un proceso reflexivo, pero algo
subjetivo basado en informacion altamente objetiva y asi desarrollar estrategias
en beneficio de la organizacion como lo son: las estrategias FO (Fortaleza y
Oportunidad), FA (Fortaleza y Amenazas), DA (Debilidades y Amenazas) y DO
(Debilidades y Oportunidades).

SALLENAVE, es una estructura conceptual para un analisis sistematico que
facilita la adecuacion de las amenazas y oportunidades externas con las
fortalezas y debilidades internas de una organizacion.

Esta matriz es ideal para enfrentar los factores internos y externos, con el
objetivo de generar diferentes opciones de estrategias. (F) Fortalezas; (O)
Oportunidades; (D) Debilidades; (A) Amenazas.

El enfrentamiento entre las oportunidades de la organizacion, con el propésito
de formular las estrategias mas convenientes, implica un proceso reflexivo con
un alto componente de juicio subjetivo, pero fundamentado en una informacion
objetiva. Se pueden utilizar las fortalezas internas para aprovechar las
oportunidades externas y para atenuar las amenazas externas. Igualmente una
organizacion podria desarrollar estrategias defensivas orientadas a
contrarrestar debilidades y esquivar amenazas del entorno. Las amenazas
externas unidas a las debilidades internas pueden acarrear resultados
desastrosos para cualquier organizacion. Una forma de disminuir las
debilidades internas, es aprovechando las oportunidades externas.

La matriz FODA: Conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias.

a. La estrategia FO. Usan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar
la ventaja de las oportunidades externas. Este tipo de estrategia es el mas
recomendado. La organizacion podria partir de sus fortalezas y a través de la
utilizacién de sus capacidades positivas, aprovecharse del mercado para el
ofrecimiento de sus bienes y servicios.

b. La estrategia FA. Aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o
disminuir las repercusiones de las amenazas externas. Esto no implica que
siempre se deba afrontar las amenazas del entorno de una forma tan directa,
ya que a veces puede resultar mas problematico para la institucion.

c. La estrategia DA. Son tacticas defensivas que pretenden disminuir las
debilidades internas y evitar las amenazas del entorno, a través de acciones de
caracter defensivo. Generalmente este tipo de estrategia se utiliza sélo cuando
la organizacion se encuentra en una posicion altamente amenazada y posee
muchas debilidades, aqui la estrategia va dirigida a la sobrevivencia. En este
caso, se puede llegar incluso al cierre de la empresa o0 a un cambio estructural
y de misién.
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d. La estrategia DO. Mejorar las debilidades internas, aprovechando las
oportunidades externas, una organizacion a la cual el entorno le brinda ciertas
oportunidades, pero no las puede aprovechar por sus debilidades, podria decir
invertir recursos para desarrollar el area deficiente y asi poder aprovechar la
oportunidad.

THOMPSON Y STRICKLAND, el anélisis FODA algo mas que un ejercicio de
preparacion de cuatro listas. La parte realmente valiosa del analisis es lo que
los cuatro puntos revelan sobre la situacion de la empresa y sobre la reflexion
que propicia respecto a las acciones requeridas. Comprender lo anterior implica
evaluar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de una
compainiia y llegar a conclusiones sobre:

La forma en que la estrategia de la empresa puede estar a la altura tanto de
sus capacidades de recursos como de sus oportunidades de mercado, y qué
tan urgente es para la empresa corregir una debilidad de recursos patrticular y
protegerse contra amenazas externas concretas.

2.1.4. IMPORTANCIA DE LA MATRIZ FODA

Es oportuno sefialar la importancia de la matriz FODA, ya que nos permite
realizar un analisis minucioso de los niveles de la empresa y de sus diferentes
unidades de andlisis, el resultado de esta matriz servird para analizar el
mercado y las estrategias que se deben plantear para este sector, a
continuacion consideramos la conceptualizacion del siguiente escritor:

JOHNSON, la matriz FODA, es una herramienta analitica utilizada para la
formulacién y evaluacién de estrategia que permitira trabajar con toda la
informacion que posea sobre la empresa. Este tipo de analisis representa un
esfuerzo para examinar la interaccion entre las caracteristicas de la entidad y
el entorno en el cual éste compite. El analisis FODA tiene multiples
aplicaciones y puede ser usado por todos los niveles de la corporacion y en
diferentes unidades de andlisis tales como producto, mercado, producto-
mercado, linea de productos, corporacién, empresa, divisiobn, unidad
estratégica de negocios, etc. Muchas de las conclusiones, obtenidas como
resultado del analisis FODA, podran serle de gran utilidad en el analisis del
mercado y en las estrategias de mercadeo que disefie y que califiquen para ser
incorporadas en el plan.

2.1.5. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Toda organizacion para crecer, generar utilidades y permanecer en el mercado
deben tener muy claro hacia donde van, es decir haber definido su
direccionamiento estratégico. Por lo cual consideramos acertada la definicién
del siguiente escritor:
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CERTOQY, las organizaciones para crecer, generar utilidades y permanecer en el
mercado deben tener muy claro hacia donde van, es decir haber definido su
direccionamiento estratégico.

El direccionamiento estratégico lo integran los principios corporativos, la vision

y la mision de la organizacion.

2.1.6. PRINCIPIOS CORPORATIVOS

Los principios de una institucion no son parte ni de la visiébn, como tampoco de
la misién, son el soporte de las mismas. En otras palabras, cuando definimos
mision y visibn de la institucion, éstas deben enmarcarse dentro de sus
principios y no pueden ser contrarias. Siendo normas que regulan un
comportamiento, los principios corporativos son el marco de referencia dentro
del cual debe definirse el direccionamiento estratégico. Por lo que

consideramos pertinente la definicion del siguiente escritor:

LONGENECKERS®, los principios corporativos son el conjunto de valores,
creencias, normas, que regulan la vida de una organizacion. Ellos definen
aspectos que son importantes y que deben ser compartidos por todos. Por
tanto constituyen la norma de vida corporativa y el soporte de la cultura

organizacional.

Toda organizacion implicita o explicitamente tiene un conjunto de principios
corporativos. No existen organizaciones neutras, sin principios y valores. Por
ello, en un proceso de planeacion estratégica, éstos deben ser analizados,
ajustados y redefinidos y luego divulgados como parte del proceso.

Principios y valores claros y precisos. Conocidos por todos son parte muy

importante de la cultura estratégica de una organizacion.
Visién

La Vision es un conjunto de ideas generales, que proveen el marco de
referencia de lo que la empresa es y desea ser en un futuro previsto. La vision

7 CERTO, Samuel C. y PETER, J. Paul. 2003. Direccién Estratégica. Editorial McGraw Hill. Madrid.
8 LONGENECKER, Justin, et al. 2006. Administracion de pequefias
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es el ideal de la empresa, debe ser de alcance amplio e inspirador, y conocida
por todas las personas de la empresa. Constituye una aspiracion factible, un
suefo realizable, dificil pero no imposible. Determinando las posibilidades de
desarrollo de las personas que laboran en la institucion. A continuacién
consideramos oportunas las definiciones de los siguientes autores:

MONDY?, la visién es un conjunto de ideas, algunas de ellas abstractas, que
nos permite un marco de referencia de lo que la organizacion empresarial
quiere y espera ver en el futuro. Es un camino que permite a los directivos
saber hacia donde van y por lo tanto hacia donde esta encaminado su trabajo y
compromiso. Se trata de una declaracibn amplia y suficiente de dénde

queremos que se encuentre la Institucion después de tres o cinco afos

RICO?, la visién identifica los propédsitos y limites de la organizacion, es decir,
la declaracion fundamental que le da el caracter constitutivo a la organizacion y
a su accion.

THOMPSON Y STRICKLAND?, una vision clara y emprendedora es un
requisito previo para un liderazgo estratégico efectivo. Un administrador no
puede funcionar de una manera efectiva, ya sea como lider o como creador de
una estrategia, sin un concepto de los negocios orientado hacia el futuro, es
decir, sin haberse planteado antes qué necesidades del cliente se debe
esforzar en satisfacer, qué actividades de negocios debe buscar, qué tipo de
posicion de mercado a largo plazo desea tener en relacibn con los
competidores y que clase de compaiiia pretende erigir. La planificacion del
curso de una compafiia comienza con que los directores ejecutivos echen una
mirada al camino que esta adelante y se planteen las siguientes preguntas: "¢a
dénde nos dirigimos desde aqui?” " qué cambios se avecinan en el panorama
de los negocios?", y "¢como influirdn estos cambios en los negocios actuales
de la empresa?"”.

Mision
En toda organizacién dentro de su mision expresan lo que se desea alcanzar a

futuro, es la formulacién de los propdsitos de la misma, que la distingue de

otras en cuanto al cumplimiento de sus acciones, resultados y el talento

9 MONDY, Quayneet al 2005, Administracion de recursos humanos, Pearson education, Novena ED,
México.

10 RICO Ramon, et al (2001). Procesos Estratégicos y Estructura. Consultado el 03 de agosto del 2008.
Disponible en: www.gesteopolis.com

U Thompson Arthur; y Stricklan A; 2003. “Administracion estratégica”. 132 edicién. McGraw-Hill. México.

pp. 6-72
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humano que llevan adelante para alcanzar sus objetivos. Asi como lo

manifiestan los siguientes tratadistas:

LOOR??, la misién determina la estructura de la organizacion, los criterios de
asignacion de recursos, las posibilidades de desarrollo de las personas, etc.
Mientras mejor lograda sea la declaracion de la mision, mayores seran sus
potencialidades, el trazado hacia el futuro sera mas efectivo y las
probabilidades de mejorar la gestion seran crecientes.

HODGE 3, la misién sirve para que la organizaciéon haga explicitos los
fundamentos y principios que lo guian, sefiala la razéon de ser de la
organizacion. Se trata de la declaracion duradera de los objetivos que a una

organizacion le hace diferente de otra.

TAYLOR?, la misién es la mas profunda expresiéon de lo que se quiere
alcanzar, la declaracién de un futuro deseado, un ideal que comprende un
sentido de posibilidad, mas que de probabilidad, de potencial mas que de

l[imites.

Objetivos

Los objetivos no es mas que los resultados que la organizacion desea alcanzar
a corto, mediano o largo plazo; si éstos estan correctamente planteados la
institucién tendra un horizonte a seguir. A continuacién consideramos

importantes las definiciones de los siguientes autores:

MUNIZ®5 | los objetivos son los resultados que se espera alcanzar (a corto y
mediano plazo) en el desarrollo y operacionalizacion concreta de su misién y

vision.

12 LOOR, Solange .2005. Procesos Organizacionales. UNIANDES. Ecuador. Pp. 15-23

13 HODGE, B.J. y otros. 1998. Teoria de la Organizaciéon. Un Enfoque Estratégico. 5ta. Edicion. Editorial
Prendice Hall. Madrid.

14 TAYLOR, F. y FAYOL Henry. Principios de la Administracion Cientifica. Editorial EI Ateneo. Buenos
Aires, Argentina. 1999

15 MUNIZ, Rafael 2008. Marketing en el siglo XXI. Centro de estudios financiero. Segunda. ED, Espafia

16



TAYLOR, son los logros que la organizacion quiere alcanzar en un plazo
determinado. Deben guardar coherencia con la mision y con el analisis externo
e interno.

Si se ha identificado de manera objetiva las debilidades y fortalezas de la
institucidn, junto con las oportunidades y amenazas que presenta el entorno, su
analisis combinado puede otorgar un adecuado panorama dentro del cual se

pueda determinar los objetivos estratégicos.

Valores

Es necesario destacar que los valores son los principios de cada entidad, es la
razon de ser de la misma, la cual busca el bienestar mediante un sistema de
valores y creencias visualizando de alguna manera el futuro que se quiere
tener. Consideramos adecuado el aporte cientifico del siguiente autor:

TAYLOR, son los cimientos de la organizacion que tienden a tener caracter de
permanencia. Es la busqueda de un bien absoluto que le da significado y
sentido a las cosas, asi mismo se busca que el sistema de valores soporte la
razon de ser, la mision y le brinde dindmica a los comportamientos
institucionales ya la vision de lo que se esperan el futuro.

2.1.7. FORMULACION ESTRATEGICA

La formulacién de estrategia son los esquemas de decisiones de una entidad
en la cual deben estar inmersos los objetivos y propdsitos para desarrollar de
una mejor forma los planes a seguir con la finalidad de lograr cumplir lo que se
ha propuesto y de actuar eficazmente en momentos de crisis. A continuacion

consideramos pertinentes las definiciones de los siguientes autores:

ORTIZ8, el concepto de estrategia viene a ser la respuesta de la empresa a las
fuerzas influyentes del entorno, siendo la funcion que la desarrolla la Direccién
Estratégica. Hay que entender que la formulacion de la estrategia empresarial
se apoya siempre en la necesidad de responder eficientemente y de actuar con
eficacia en un entorno (genérico y especifico) complejo, con grandes cambios y
sujeto a periodos de crisis.

CERTO, define a la estrategia como el patron o modelo de decisiones de una
empresa que determina y revela sus objetivos, propositos o metas, que define

16 ORTIZ, Alberto 2005. Gerencia Financiera y Diagnostico Estratégico. McGraw Hill, Segunda ED.
Bogot4, Colombia
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las principales politicas y planes para lograr esos objetivos y el tipo de negocio
que la empresa va a perseguir, la clase de organizacion econémica y humana
que es o intenta ser, y la naturaleza de la contribucibn econdémica y no
econdémica que intenta aportar a sus accionistas, trabajadores, clientes y a la
comunidad.

El concepto de estrategia se apoya en cuatro ideas basicas:

e La primera de ellas es que la estrategia es una relacién permanente entre
la empresa y su entorno.

e La segunda idea considera la estrategia como una respuesta a las
expectativas del empresario, que se concretan en la definicion de una
mision y unos obijetivos a largo plazo.

e La tercera idea establece que la estrategia es un modelo de decision que
establece politicas, acciones y la adecuacion de medios para cumplir con
los objetivos generales.

e La cuarta y ultima idea sefiala que la estrategia es un sistema de solucion
de los problemas estratégicos de la empresa, o combinaciéon de las
amenazas y oportunidades del entorno con las fortalezas y debilidades que

muestra la organizacion.

La estrategia como relacion permanente con el entorno, especialmente en su
sentido mas concreto, es decir, referido al sector o la industria donde compite la
empresa, se compone de 4 elementos principales:

1.- Campo de actividad: Engloba el conjunto de productos y mercados que
constituyen la actividad economica actual de la empresa. Las posibles
combinaciones determinan las llamadas “unidades de negocio.

2.- Vector de crecimiento: Es el conjunto de combinaciones posibles entre
productos y mercados actuales o nuevos en los que la empresa puede basar
su desarrollo.

3.- Ventaja competitiva. Serian las caracteristicas diferenciadoras de la
empresa sobre la competencia que bien reducen sus costes o diferencian
mejor sus productos por lo que pueden defender y mejorar su posicion
competitiva.

4.- Efecto sinérgico. Efecto expansivo que produce una adecuada
combinacion de los elementos de la estrategia o de ella con las acciones ya
existentes en la empresa, de forma que puede producir que el todo sea mayor
gue la suma de las partes.
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Todos los elementos anteriores, nos van a servir para entender el alcance de la
estrategia y de la direccidn estratégica que la lleva a cabo, teniendo en cuenta
que la direccion estratégica representa una forma de planificar, dirigir y
controlar los problemas estratégicos de la empresa y buscar su adaptacion
ante los retos del cambio del entorno.

2.1.8. NIVELES DE ESTRATEGIA

Es necesario destacar que las entidades por lo general tienen diversas lineas
de negocios he ahi que intervienen los niveles de estrategias como son: Nivel
corporativo que busca dar respuesta a la pregunta ¢en qué negocio se debe
ingresar?, nivel negocios que trata de como debemos competir, nivel funcional
que gira en torno a apoyar a la estrategia de negocio para que dé resultado.

También consideramos pertinente la definicion del siguiente autor.

STANTON?’, si una organizaciéon produce un sélo producto o servicio, sus
gerentes podrian desarrollar un plan estratégico Unico que abarcase todas sus
actividades. Para ello es necesario clasificar los niveles de estrategias en:

Estrategia a nivel corporativo

Si una organizacién esta en mas de una linea de negocios, necesitara una
estrategia a nivel corporativo. Esta estrategia busca dar respuesta a la
pregunta ¢en qué negocios debemos participar? y la combinacién de negocios
mas propicia.

Estrategia de negocios

En este nivel se trata de determinar como desarrollar lo mejor posible la
actividad o actividades correspondientes a la unidad estratégica, es decir, en
un entorno competitivo, ¢,como debemos competir en cada uno de nuestros
negocios? Para la organizacion pequefia con una sola linea de negocio, o la
organizacién grande que no se ha diversificado en diferentes productos o
mercados, la estrategia a nivel de negocios es generalmente la misma que la
estrategia corporativa de la organizacion.

Estrategia funcional

17 STANTON, William et al. 2005. Fundamentos de Marketing. McGraw- Hill/ Interamericana. Décima
Tercera ED, México
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La estrategia a nivel funcional buscar responder a la pregunta: ¢,coémo podemos
apoyar la estrategia a nivel de negocios? Para las organizaciones que cuentan
con departamentos funcionales tradicionales como produccion, marketing,
recursos humanos, investigacion y desarrollo y finanzas, estas estrategias
deben apoyar la estrategia a nivel de negocios. A este tercer y ultimo nivel la
cuestion es como utilizar y aplicar los recursos y habilidades dentro de cada
area funcional existente en cada actividad o cada unidad estratégica, a fin de
maximizar la productividad de dichos recursos.

2.1.9. TIPOS DE ESTRATEGIA

Estas pueden darse por medio de dos conceptos: primero el ciclo de vida de la
entidad (crecimiento estable, diversificacién, saneamiento, desinversion, etc.) y
el segundo que trata sobre las estrategias competitivas (asegurar una ventaja
competitiva frente a la competencia). Asi como lo definen los siguientes

autores:

MENGUZZATO Y RENAU*, existen dos alternativas fundamentales: el
concepto de ciclo de vida de la empresa y el concepto de estrategia
competitiva, que permiten definir las estrategias posibles. El conjunto de
estrategias derivadas de estos dos conceptos aparecen recogidas en el
esquema siguiente:

Estrategias segun el ciclo de vida de la empresa: Segun el ciclo de vida de
la empresa, se hace necesario distinguir los distintos tipos de estrategias que
pueden aplicarse, asi tenemos:

Estrategias de crecimiento: Dentro de las cuales se pueden considerar:

o Estrategias de crecimiento estable

o Estrategias de crecimiento.

o Concentracién en un solo producto o servicio
o Diversificacion.

o Integracion vertical

Estrategias de estabilidad y supervivencia: tienen naturaleza defensiva

o Estrategias de saneamiento

o Estrategia de cosecha

18 MENGUZZATO Y RENAU 2005. Atencion al cliente: Guia practica de técnicas y estrategias. Ed. Ideas
Propias
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o Estrategia de desinversion y liquidacion.

Estrategias competitivas

Una estrategia competitiva tiene por objeto asegurar a la empresa una ventaja
competitiva sostenible y duradera, frente a las fuerzas competitivas de un
mercado concreto a partir del andlisis externo e interno de la empresa (andlisis
DAFO).

o Estrategia de liderazgo en costes.

o Estrategia de diferenciacion.

o Estrategia de enfoque o alta segmentacion.

Estrategia de liderazgo en costes

o El acceso favorable a las materias primas.

o Un disefio adecuado de los productos para facilitar su fabricacion

o Busqueda de economias de escala y efecto experiencia

o Precios agresivos y pérdidas iniciales para lograr la participacion en el
mercado, de tal manera que una vez lograda ésta, los bajos costes
proporcionen altos beneficios que pueden reinvertirse en nuevas
instalaciones y equipo que permitan mantener el liderazgo.

o Rigidos controles de costes y gastos indirectos.

o Fuerte inversién inicial en capital productivo.

Estrategia de diferenciacion

e Potenciar las caracteristicas intrinsecas del producto: calidad, disefio,
tecnologia e innovacion.

e Emplear las variables del marketing, como son los sistemas de
distribucion, promocion, publicidad y las caracteristicas extrinsecas del

producto: envase, marca, amplitud de gama e imagen social.

Estrategia de enfoque o alta segmentacion

Va a consistir en centrarse en un grupo concreto de clientes o en una
determinada area geografica esta estrategia puede ser a su vez de liderazgo
en costes o de diferenciacion con las consabidas ventajas e inconvenientes
gue ambas estrategias presentan.
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Estrategias en el sector publico

Para RICO, la estrategia y direccidn estratégica son tan importantes en el
sector publico como en el sector privado. Sin embargo, al igual que este
ualtimo, el sector publico es variado, como reflejan los siguientes ejemplos.

e Las empresas publicas pueden ser similares en muchos aspectos a las
organizaciones privadas: las diferencias provienen de la naturaleza de la
propiedad y del control. Es probable que existan una gran influencia o
control directo o indirecto ejercido, desde fuera de la organizacion,
concretamente desde el gobierno. Una empresa controlada por el estado
puede encontrarse, no sélo con plazos temporales impuestos mas por
condiciones politicas que de mercado, sino incluso con restricciones sobre
sus inversiones de capital (y, por tanto, sobre sus fuentes de
financiamiento), y sobre la orientacion del campo estratégico.

e Las organizaciones de servicio publico (por ejemplo servicios educativos)
se enfrentan a dificultades desde el punto de vista estratégico, porque no
se les permite especializarse y pueden no conseguir generar plusvalia para
invertir en desarrollo. Esto puede llevar a una provision de servicios en los
gue las decisiones estratégicas se limitan a intentar mejorar la eficiencia
para mantener o mejorar los servicios con presupuestos limitados.

e En el sector publico, el concepto de competencia suele relacionarse con la
competencia por los recursos, fundamentalmente en el campo politico. La
necesidad de demostrar el valor de lo ofertado se ha ido haciendo cada vez
mas importante. Muchos desarrollos de las practicas de gestién en el
sector publico, como el cambio hacia mercados internos, los indicadores de
resultados, el incremento de la competencia, etc., sin intentos de introducir
elementos competitivos con el fin de mejorar el valor de los servicios
ofertados.

e En general el papel de la ideologia en el desarrollo de la estrategia en el
sector publico es probablemente mayor que en las organizaciones
privadas.

2.1.10. PROCESO DE FORMULACION ESTRATEGICA
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Es de vital importancia el proceso de formulacion de estrategias porque son las
caracteristicas metodolégicas que deben poseer toda entidad previa la
formulacion de la estrategia. A continuacidon consideramos importante la

definicion del siguiente autor:

SEGUN SOTO?' TODA EMPRESA,
SIN DISTINGO DE SU TAMANO,
TIPO DE INDUSTRIA, SEGMENTO
DE NEGOCIO O PAIS DONDE
REALIZA SUS NEGOCIOS, DEBE
POSEER UN PROCESO QUE LE
PERMITA ASEGURAR QUE
DISPONE DE UNA
METODOLOGIA PARA
FORMULAR LA ESTRATEGIA.
ESTE PROCESO SE DISTINGUE
POR ALGUNAS
CARACTERISTICAS:

2.1.11. ESTRUCTURA DEL PROCESO

19 SOTO PINEDA, E. & DOLAN, S. 2004. Las Pymes ante el desafio del siglo XXI:Los nuevos mercados
globales, Thomson Learning
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La estructura del proceso se debe basar en reuniones periddicas
documentadas con actas y planes de accion acordados y comunicados a los
interesados para que su ejecucion sea oportuna. Eventualmente alguna
entidad, aduciendo su tamafio, puede intentar trabajar este proceso con
reuniones informales, sin ninguna disciplina: esto puede ser peligroso. Es por

€s0 que consideramos importante el aporte tedrico del siguiente autor:

RICO, el proceso debe contemplar quienes son los responsables de elaborar la
Planeacion Estratégica y asegurar que ésta se realice acorde a lo pactado. La
informacion que se requiere como base para desarrollar el trabajo debe ser
tanto cualitativa como cuantitativa. Las fuentes de obtencion de esta
informacion deben ser definidas y verificadas. Solo con esta claridad se puede

trabajar con informacion fidedigna.
2.1.12. IMPACTO DEL ANALISIS EXTERNO

El impacto que ha tenido la globalizacion es muy fuerte, por este motivo todas
las entidades que desean continuar en el mercado deben conocer e identificar
las fortalezas y debilidades de cada una para que puedan desarrollar

estrategias efectivas, considerando pertinente la definicion del siguiente autor:

CHIAVENATO?, la globalizacién obliga a los empresarios a conocer el entorno
en el que desarrollan sus negocios. Es vital conocer a sus competidores, con
sus fortalezas y debilidades. Con este conocimiento se disefian las estrategias

ganadoras. Si este paso se omite el desarrollo carecera de exactitud.

2.1.13. IMPACTO DEL ANALISIS DE SUS CLIENTES

20 CHIAVENATO, Idalberto.(2002. Gestién del Talento Humano, México, McGraw-Hill.
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El activo principal de la empresa son sus clientes. Es necesario conseguir su
participacion en la formulacién de su Estrategia. ¢ Como lograrlo? Lo primero:
debe tener Clientes Satisfechos. Segundo: el mercado objetivo debe estar
identificado utilizando métodos adecuados para ello. Tercero: la pregunta

importante: ¢ por qué los clientes eligen sus productos o servicios?
2.1.14. IMPLEMENTACION

Para que la implementacion del Plan Estratégico de resultado este debe ser
conocido por todo el personal y éstas estrategias deber ser convertidas en
planes de accidon para que se ejecuten y los resultados se puedan observar y a
su vez se debe reportar los avances dentro del Plan Estratégico.

Consideramos oportunas las definiciones de los siguientes autores:

MENGUZZATO Y RENAU, todo nuevo procedimiento trae dificultades: el
cambio siempre genera ansiedad entre los interesados. La pregunta clave:
¢ Todos los empleados conocen el Plan Estratégico? Es vital que esta
respuesta sea positiva. En caso contrario, dificilmente se podra conseguir la

realizacion del mismo.

Convertir la Estrategia en Planes de Accién. ¢Existe un procedimiento para
conseguirlo? ¢Quiénes dentro de la organizacion se encargan de velar por el
cumplimiento de los Planes Estratégicos? Desde luego, deben existir reportes
periodicos que hagan notar el avance de la implementacién de los Planes

Estratégicos.
2.1.15. INNOVACION

La innovacién es parte fundamental en toda organizacion sea esta productora
de servicios o de bienes ya que si no ce innova le puede suceder lo que a
muchas, pierden posicion en el mercado o peor aun pueden desaparecer del
mercado asi que deben estar a la vanguardia de los cambios para avanzar y no
perder el mercado que se posee y conquistar nuevos mercados ya que el que
no aprende de los errores del pasado estd destinado a repetirlos. Y a

continuacion consideramos importante la definicion del siguiente autor:
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CZINKOTA?L, la competencia global obliga a buscar soluciones novedosas que
permitan tener una diferenciacion real sobre los competidores. La historia
seflala que, quienes han presentado productos o servicios con nuevas
facilidades o métodos o cualquier tipo de diferencia interesante, conquistan el

mercado.

Las lecciones aprendidas son fundamentales. En toda actividad se aprende con
el dia a dia: los errores del pasado ensefian como se debe disefar el futuro.

Pero, para asegurar que esto se cumple, se debe trabajar como un proceso.
2.1.16. RESULTADOS

La formulacion de la estrategia debe conducir la empresa a la obtenciéon de

mejores resultados. Lo cual es necesario revisar los siguientes aspectos.

a) Es imperativo trabajar con Indicadores que permitan observar los

resultados positivos 0 negativos.

b) Definir la frecuencia con la cual se revisaran los indicadores y se
tomaran los planes correctivos o de ajuste que se encuentren oportunos.

La medicidon es necesaria.

c) Tenga en cuenta qué beneficios obtiene su empresa con la buena
Planeacion Estratégica. Publicarlos y distribuirlos es un reconocimiento

al logro.

Innovacion y competitividad

En los actuales momentos la competitividad se ha hecho cada vez mas fuerte,
pero solo surgen aquellas organizaciones que se estan innovando ya que no
importa el tamafio sino la cantidad de valor agregado que se le dé a los nuevos
productos que salen al mercado o de crearles valor agregado a los ya
existentes pero esto se puede realizar sin las organizaciones estan dispuestas

a invertir en nuevas tecnologias y desarrollar estructuras flexibles a los cambios

21 CZINKOTA, Michael.2001. Administracion de la mercadotecnia. Thomson learning. Segunda ED,
Mexico
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ocasionados por la globalizacion de los negocios. También consideramos

oportuno el aporte tedrico del siguiente autor:

Segun TAYLOR, a menudo, los costes de los factores y la rigidez del mercado
laboral son argumentos esgrimidos por los empresarios como detonantes de
las crisis de sus negocios, sin llegar a asumir en ningun caso que dichas crisis
no tienen su origen en una mala gestion de sus negocios de la que serian
directamente responsables. La justificacion de estas situaciones nada
deseables estaria en una serie de factores externos que escapan al control del
empresario, por ejemplo, los altos costes laborales que impiden el despido
libre, los elevados costes energéticos, los altos tipos de interés, etc.

Sin embargo, el problema de la competitividad es cada vez mas un problema
de competencia poco convencional. Las soluciones no surgen porque los
nuevos competidores sean cada vez mas eficientes que los lideres del pasado,
sino porque son significativamente mas heterodoxos. Descubren las nuevas,
asi pues, una alternativa eficaz para incrementar la competitividad de las
empresas de una economia a largo plazo y elevar el nivel de vida de un pais,
consiste en fabricar productos de alto valor afladido, fundamentalmente
innovadores.

Esta prioridad competitiva se consigue con independencia del tamafio
empresarial, si bien son necesarias dos tipos de actuaciones:
a) Desarrollar una estructura organizativa flexible, que facilite la creatividad
y participacion de los trabajadores en la obtencion de productos de alto
valor afiadido.
b) Invertir en tecnologia y formacion; esta forma de concebir la
competitividad empresarial, basada en la creatividad y en la capacidad
de innovar, es responsabilidad exclusiva de empresarios y directivos; y
resulta cada vez mas necesaria para hacer frente a los cambios
turbulentos que impregnan los mercados actuales. Cualquier innovacion
permite disfrutar a la empresa que la desarrolla, de una situacion de
monopolio transitorio en el mercado que le reporta beneficios
extraordinarios, y que acabard cuando los competidores directos,
atraidos por esos beneficios, acaben imitandola e incorporen dicha
innovacion en sus productos.
2.2.  FUNDAMENTACION LEGAL
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La compaiiia nacional de gas CONGAS CA Sucursal Quevedo desenvuelve
sus operaciones bajo las siguientes leyes que sin orden de importancia
menciono a continuacion;

Ley de Compaifiias, Ley de Régimen Tributario Interno, Ley de Régimen
Municipal y sus ordenanzas, Ministerio del Medio Ambiente a través de la
Direccion Provincial del Medio Ambiente, Ministerio de Salud(Direccién
Provincial de Salud), Ministerio de Relaciones Laborales (Inspectoria de
Trabajo), Ministerio de Recursos Naturales No Renovables la misma que regula
controla y fiscaliza a través de la Direccion Nacional de Hidrocarburos hoy
llamado Agencia de Regulacion y Control Hidrocarburifero, Cuerpo de
Bomberos, Defensa Civil, Fuerzas Armadas (Ejército y Policia) el INEN y
deméas Normas establecidas en documentos tales como Manual de Funciones,
Plan de Contingencia, Plan de Emergencia, etc. Los mismos que legalmente
estan aprobados por las leyes pertinentes.

2.3. FUNDAMENTACION TEORICA

El presente estudio esta basado en la propuesta tedrica de Daniel Martinez
Pedros y Artemio Milla Gutiérrez 2005. La elaboracién del Plan Estratégico y
su implantacion a través del Cuadro de Mando Integral. Espafia. Capitulos del
uno al tres. Paginas 12 — 91, quienes proponen la siguiente secuencia.

2.3.1. Fases de elaboraciéon de un plan estratégico

En la elaboracién de un plan estratégico podemos distinguir tres etapas
fundamentales:

FASES PARA LA ELABORACION DEL PLAN

FIGURA 2. 121 ESTRATEGICO

Implantacion

Analisis Formulacion de la

Estratégico Estrategica Estratégica

Puede ser considerado como el punto inicial del proceso. Consiste en el trabajo
previo que debe ser realizado con el fin de formular e implantar eficazmente
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las estrategias. Para ello es necesario realizar un completo analisis externo e
interno que constara de los siguientes procesos:

Analizar los propoésitos y los objetivos organizativos: La vision, mision y
objetivos estratégicos de una empresa forman una jerarquia de metas que se
alinean desde amplias declaraciones de intenciones y fundamentos para la
ventaja competitiva hasta especificos y mensurables objetivos estratégicos.

Analizar el entorno: Es necesario vigilar y examinar el entorno, asi como
analizar a los competidores. Dicha informacion es critica para determinar las
oportunidades y amenazas en el entorno.

Proporcionamos dos niveles del entorno:

El entorno general: Consta de varios elementos que determinan los
segmentos politicos, econémicos, tecnoldgicos y sociales, segmentos en los
gue se producen tendencias y eventos claves, con un impacto potencial
dramatico en la empresa.

El entorno sectorial o entorno competitivo: Se encuentra mas cercano a la
empresa y que esta compuesto por los competidores y otras organizaciones
que pueden amenazar el éxito de los productos y servicios de la empresa.

Andlisis interno: Dicho analisis ayuda a identificar tanto las fortalezas como
las debilidades que pueden, en parte, determinar el éxito de una empresa en
un sector. Analizar las fortalezas y relaciones entre las actividades que
comprenden la cadena de valor de una empresa puede constituir un medio de
descubrir fuentes potenciales de ventaja competitiva para la empresa.

Valorar los activos intangibles de la empresa: El conocimiento de los
trabajadores y otros activos intelectuales o intangibles de una empresa es
fundamental, puesto que son cada vez mas importantes como inductores de
ventajas competitivas y de creacion de riqueza en la economia actual. Ademas
del capital humano, valoraremos el grado en el que la organizacién crea redes
y relaciones entre sus empleados, clientes, proveedores y aliados.

2.3.1.2. Formulacidn estratégica

Se desarrolla en varios niveles:

Estrategias corporativas: La estrategia corporativa se dedica a cuestiones
gue conciernen a la cartera de negocios de la empresa. Dicha estrategia se
centra en dos preguntas:

¢ En qué negocios debemos competir?

¢, Como podemos gestionar la cartera de negocios para crear sinergias entre
los negocios?
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Estrategia competitiva o a nivel de launidad de negocio: Las empresas
de éxito se esfuerzan para desarrollar bases para lograr una ventaja
competitiva, ventaja que pueda consistir en un liderazgo en costes y/o en la
diferenciacion, sea especializandose en un reducido segmento de mercado o
abarcando un sector de actividad concreto con un alcance amplio.

Estrategias operativas: Se considera que una empresa es una serie de
funciones (marketing, produccion, recursos humanos, investigacion, y
desarrollo etc.) y la manera de entenderla es analizar el desempefio de cada
una de esas funciones con relacién a las ejecutadas por la competencia. Para
ello utilizaremos el andlisis de la cadena de valor. El analisis de la cadena de
valor es una herramienta gerencial para identificar fuentes de ventaja
competitiva. El propdsito de analizar la cadena de valor es identificar aquellas
actividades de la empresa que pudieran aportarle una ventaja competitiva
potencial. Poder aprovechar esas oportunidades dependera de la capacidad de
la empresa para desarrollar a lo largo de la cadena de valor y mejor que sus
competidores, aquellas actividades competitivas cruciales.

2.3.1.3. Lalmplantacion estratégica

Requiere asegurar que la empresa posee adecuados controles estratégicos y
disefios organizativos. Es de particular relevancia garantizar que la empresa
haya establecido medios eficaces para coordinar e integrar actividades, dentro
de la propia empresa, asi como con sus proveedores, clientes y socios aliados.

Conseguir un control eficaz de la estrategia: Las empresas son incapaces
de implementar satisfactoriamente las estrategias seleccionadas a menos que
ejerciten un control estratégico eficaz, el control de la informacién requiere que
la organizacion vigile y examine el entorno y responda eficazmente a las
amenazas y oportunidades. En este sentido, el Cuadro de Mando Integral se ha
convertido en el instrumento por excelencia para asegurar una adecuada
implantacion de la estrategia en la empresa.

Crear disefios eficaces: Para triunfar, las empresas deben tener
estructuraras y disefios organizativos que sean coherentes con su estrategia.

Crear una organizacion inteligente y ética: Una estrategia de liderazgo
eficaz debe dedicarse a establecer una direccion, disefiar la organizacion y
desarrollar una organizacién comprometida con la excelencia y el
comportamiento ético.

Ademas, dado el rapido e impredecible cambio en el entorno competitivo la
empresa debe crear una estrategia emprendedora. Esto permite que la
organizacién pueda beneficiarse del talento individual y colectivo existente
dentro de la organizacion.

Fomentar el aprendizaje corporativo y la creacion de nuevas estrategias
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El éxito actual no garantiza el éxito futuro. Con el rapido e impredecible cambio
en el mercado global, las empresas, sea cual fuere su tamafio, deben seguir
buscando oportunidades para crecer y encontrar nuevas formas de renovar su
organizacion. Dentro de las corporaciones, el comportamiento emprendedor
autonomo de los individuos que lideran nuevos productos puede surgir de
cualquier punto de la organizacion, cubriendo funciones y actividades
emprendedoras esenciales.

2.3.2. Vision, mision, valores corporativos y objetivos estratégicos

Las organizaciones deben tener claramente articulada las metas y objetivos
para canalizar por toda la organizacién los esfuerzos de los individuos hacia
fines comunes. Las metas y los objetivos también proveen medios para asignar
recursos eficazmente.

La vision, mision, y objetivos estratégicos de una empresa forman una jerarquia
de metas que se alinean desde amplias declaraciones de intenciones y
fundamentos para la ventaja competitiva hasta especificos y mensurables
objetivos estratégicos.

Cuando una empresa esta elaborando su primer plan estratégico se suele
enfrentar, por primera vez, a la definicion de las decisiones estratégicas de mas
largo alcance. La vision, la mision, y el propdsito estratégico (mision + vision) y
los valores corporativos. Para las empresas que ya han elaborado un proceso
de reflexion estratégica a lo largo de su historia se trata de hacer una revisién
de declaraciones previamente definidas; a pesar de ello, se requiere un
esfuerzo de reflexion para redefinir estas declaraciones institucionales de
maéaximo nivel y alcance temporal.

Definicién de la vision

El punto de comienzo para articular la jerarquia de metas de una empresa es la
vision de la compafiia, que podiamos definir como la declaracion que determina
donde queremos llegar en el futuro. Una vision puede o no puede tener éxito.
Depende de si al resto sucede segun la estrategia de la empresa.

Definicién de la misién

La mision de una compafia difiere de la visidbn en que abarca tanto el propdsito
de la compafiia como la base de la competencia y la ventaja competitiva.

Mientras que la declaracion de vision es amplia, la declaracion de mision ha de
ser mas especifica y centrada en los medios a través de los cuales la empresa
competira.

Valores corporativos
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Los valores corporativos son los ideales y principios colectivos que guian las
reflexiones y las actuaciones de un individuo. Son los ejes de conducta de la
empresa y estan intimamente relacionados con los propdsitos de la misma.

Los valores corporativos definen el caracter de una empresa y describen
aguello que la empresa representa, por lo tanto, suelen estar definidos como
parte del conjunto de proposiciones que constituyen la identidad corporativa de
la misma.

Objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos se utilizan para hacer operativa la declaracion de la
mision. Es decir, ayudan a proporcionar direccion a como la organizacion
puede cumplir o trasladarse hacia los objetivos mas altos de la jerarquia de
metas, la vision y la mision.

Establecer objetivos requiere un criterio para medir el cumplimiento de los
objetivos. Si un objetivo pierde especificidad o mensurabilidad, no es util
simplemente porque no hay manera de determinar si esta ayudando que la
organizacion avance hacia la mision y vision organizativa

2.3.3. Analisis del entorno general (Analisis PEST)

Las estrategias no deben surgir de la nada, deben responder al entorno del
negocio, de ahi la importancia de realizar un analisis de la situacion actual del
entorno general de la sociedad.

Pronosticar, explorar y vigilar el entorno es muy importante para detectar
tendencias y acontecimientos claves del pasado, presente y futuro de la
sociedad. El éxito o supervivencia de la sociedad se debe en numerosas
ocasiones a la capacidad que desarrolla la misma para predecir los cambios
gue se van producir en su entorno.

Figura 2.1-2 Analisis del entorno general

-Innovaciones

-PIB Ciclo econémico tecnolégicas
FACTORES FACTORES
-Demanda ECONOMICOS TECNOLOGICOS -Internet
-Empleo -Incentivos
Publicos
-Inflacién

-Costes energia S
-Envejecimiento

de la poblacion

-Prolongacion de
-Legislacion fiscal & los jévenes en el
hogar
-Legislacién sobre
medio ambiente ‘ ‘ -Nivel de la

| FACTORE | riqueza

FACTORES
SOCIAI ES

DratAancmiiam AAal




Factores econGmicos

La evolucion de determinados indicadores macroeconémicos puede tener
influencias sobre la evolucién del sector en el que opera la sociedad.

Cada sociedad debera escoger aquellos indicadores econdémicos cuya
evolucién ha tenido o puede tener influencia importante en su entorno, y, por lo
tanto, en su futuro.

Existen multitud de factores econémicos influyentes en el entorno de una
sociedad, pero no todos tienen un impacto relevante sobre la actividad del
sector, por tanto, la sociedad debera escoger aquellos cuya evolucion puede
resultar atil consultar.

Factores tecnoldgicos

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

Factores politicos

Los procesos politicos y la legislacion influencian las regulaciones del entorno
en las que los sectores deben someterse. Las legislaciones gubernamentales
pueden beneficiar o perjudicar de forma evidente los intereses de una
compaifia.

Factores sociales y demograficos

La demografia es el elemento del entorno mas sencillo de comprender y de
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 riqgueza, cambios en la composicion étnica, distribucion geogréafica
en la poblacion y disparidad en el nivel de ingresos.
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2.3.4. Teoriade los recursos y capacidades

El desarrollo de los recursos y capacidades para establecer una ventaja
competitiva, mas que aparecer como una proteccion frente al fuerte aumento
de la competencia, se ha convertido en la principal meta para la formulacion de
la estrategia. La perspectiva basada en los recursos concibe a la empresa
como un conjunto Unico de recursos Yy capacidades heterogéneas. Estos
recursos y capacidades son el fundamento sobre el que se construye la ventaja
competitiva de la empresa.

Definimos los recursos de la empresa como el conjunto de activos,
capacidades, procesos organizativos, informacion, conocimiento, etc., que una
empresa controla y que le impide desarrollar e implantar estrategias creadoras
de valor.

Recursos tangibles

Los activos que son relativamente faciles de identificar son denominados
recursos tangibles. Aqui se incluyen los activos fisicos, financieros,
tecnoldgicos y organizacionales que una institucion utiliza para crear valor para
sus clientes.

Una valoracion estratégica de los recursos tangibles esta relacionada con dos

preguntas clave:

e (/Qué oportunidades existen para economizar el uso de los recursos
financieros, inventarios y activos fijos? Esto supone utilizar menos recursos
tangibles para mantener el mismo nivel de negocio o usar los recursos
existentes para aumentar el volumen de actividad.

e ¢ Cudles son las posibilidades de emplear los activos existentes en usos mas

rentables?

Figura 2.1-3 Recursos tangibles

- Caja y activo disponible

Financieros - Capacidad de aumentar los dividendos de la
Empresa

- Capacidad de endeudamiento de la empresa

- - Instalaciones y equipos modernos
Fisicos
-Ubicacion favorable de la fabrica

- Maquinaria y equipos dotados de la técnica mas
moderna




Recursos intangibles

Resulta mucho més dificil para los competidores (y, por la misma razon, para
los propios directivos de la empresa) explicar o imitar los recursos intangibles,
ya que generalmente se encuentran enraizados en rutinas y practicas
originales que han evolucionado y se han ido acumulando a través del tiempo.
Esto incluye los recursos humanos (por ejemplo la experiencia y capacidad de
los empleados, confianza, eficacia en el trabajo en equipo, habilidades
directivas), los recursos de innovacion (por ejemplo, conocimientos técnicos y
cientifico, ideas), y recursos de reputacién e imagen (por ejemplo, nombre
comercial, reputacion de honestidad ante proveedores y de confianza ante
consumidores, productos de calidad). La cultura de una empresa puede ser

Figura 2.1-4 Recursos intangibles

también un recurso que proporciona ventaja competitiva.
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Las capacidades organizativas no son activos tangibles o intangibles
especificos, sino las competencias y habilidades que una empresa utiliza para
transformar materia prima en producto final. Ejemplo las capacidades
organizativas son un servicio al cliente de alto nivel, unas excelentes
capacidades de desarrollo de producto, estupendos procesos de innovacion y
la flexibilidad en los procesos de fabricacion.

Actividades primarias
Entre las actividades primarias de una empresa destacamos las siguientes:

e Logistica Interna: La actividad primaria de logistica interna se asocia con la
recepcion, almacenaje y distribucibn de materias primas hacia el producto.
Incluye la recogida del material, el almacenaje, el control de existencias, la
programacion del transporte y las devoluciones a proveedores. En esta
actividad es primordial alcanzar la maxima eficiencia puesto que es donde
nacen lo principales retrasos de la produccion.

e La producciéon: Incluye todas las actividades asociadas con la
transformacién de la materia prima en el producto final, incluyendo las
operaciones de mecanizado, embalaje, ensamblaje, pruebas, pintura y
preparacién de instalaciones.

Fabricar respetando el medio ambiente: Es uno de los medios que puede
utilizar la empresa para conseguir una ventaja competitiva. Numerosas
empresas han conseguido reducir los cotes asociados con el depésito de
sustancias peligrosas o contaminantes y de otros desechos de sus
operaciones de fabricacion. Sus esfuerzos medioambientales, ademas de
incrementar sus beneficios, les han otorgado medios y reconocimientos por
sus esfuerzos de reciclaje que elevan su reputacion corporativa.

e Logistica Externa: Las actividades de logistica externa se asocian con la

recogida, el almacenaje y la distribucion del producto o servicio a los
compradores, incluyen los productos terminados, el almacenaje, la recogida
del materia, el reparto a través de operaciones de transporte, el proceso de
pedidos y la programacion.

Los sistemas de intercambio electronico de datos estan siendo utilizados
para coordinar la logistica externa: Mediante estos sistemas los clientes
informan electronicamente a la empresa de los productos que necesitan y
del nivel de los inventarios de sus centros de distribucion.

De este modo la empresa puede pronosticar la demanda futura y determina
gue productos requieren reaprovisionamiento (basandose los limites de
inventarios previamente establecidos con cada cliente). Estos programas
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aportan beneficios a ambas partes por disponer de actividades ejemplares
en la cadena de valor tanto el proveedor como sus clientes salen ganando.
Las grandes empresas distribuidoras cadenas de supermercados, etc. Han
obtenido cuantiosos beneficios con la implantacion de dichos programas.
Marketing y Ventas: Las actividades de marketing y ventas se encuentran

asociadas con las compras de productos y servicios por parte de los
usuarios finales, asi con los incentivos utilizados para hacerles comprar.
Incluyen las actividades de publicidad, promocion, fuerzas de ventas,
referencias, seleccion de la cadena, relaciones con la cadena vy fijacion de
precios. En ocasiones, tener un buen producto no es suficiente es necesario
convencer al entorno de la empresa (clientes, distribuidores, representantes,
etc.) del interés de trabajar con determinados productos y de

comercializarlos de forma consistente con la estrategia de dicho producto.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION

3. METODOS Y TECNICAS UTILIZADOS EN LA
INVESTIGACION
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3.1. Localizacion

La actual investigacion se realizo en las instalaciones de la compafia nacional
de gas CONGAS C.A. ubicada en la Panamericana Sur Km. 6 1/2 via Buena Fé

domiciliada en el cantdon Quevedo, Provincia de los Rios.
3.2. Modalidad de lainvestigacion

El presente proyecto investigativo es de caracter Cualitativo y Cuantitativo ya
que esta destinada al andlisis y solucion de una problemética central que es la
falta de un plan estratégico para la empresa CONGAS CA Sucursal Quevedo,
partiendo de la identificacién de las causales y sus efectos, determinando asi la
situacion actual de las variables en estudio.

3.3. Tipos deinvestigacion

Bibliogréafica

Valié como punto de partida para el desarrollo del proceso investigativo en
razon de que permite analizar, evaluar y buscar fuentes de consulta primarias y
secundarias en libros, informes, internet, entre otros; obteniendo como
resultado informacion cientifica para la elaboracion del marco teorico.

Exploratoria

Constituye el nivel inferior de la investigacion, se orient6 a ubicar al
investigador en contacto con la realidad de la empresa CONGAS CA Sucursal
Quevedo en la cual se identifico la problemética organizacional, obteniendo las
lineas generales para una investigaciéon profunda y sistematica.

De campo

Esta investigacion permitio extraer los datos de la realidad de la empresa
CONGAS CA Sucursal Quevedo, mediante técnicas de recoleccion de datos
(cuestionarios, entrevistas, observacion cientifica) a fin de alcanzar los
objetivos planteados en la investigacion.

Descriptiva

Se refiere a la etapa preparatoria del trabajo cientifico que permite ordenar el
resultado de las observaciones del problema de la investigacion para luego
describir los procedimientos de la planificacion estratégica, indagando en las
causas y efectos de los problemas que tiene la empresa (realidad actual).

3.4. Métodos de investigacién

39



Podemos decir que la investigacion cientifica se define como la serie de pasos
gue conducen directamente a la objetividad de lo que se desea estudiar.

Para el desarrollo del tema de la investigacion se aplicaron los siguientes
meétodos, tales como: Inductivo, Deductivo, Histérico, Sintético, Analitico y de
Observacion.

Método inductivo

A través de este método se realiz0 el analisis de la situacion administrativa y
operativa de la empresa CONGAS CA Sucursal Quevedo, que mediante la
técnica de observacion y el desarrollo de encuestas y entrevistas se obtuvo la
informacion deseada, la misma que nos permite establecer conclusiones
generales del proyecto en mencion.

Método deductivo

Con la utilizacion de este método podemos explicar hechos o situaciones
particulares que involucran la gestion administrativa y operativa de la
compainiia, a partir de la teoria general de la administracion y la planificacion
estratégica.

Método histoérico

Permiti6 comprender y a explicar hechos del presente basandose en
informacion del pasado, de esta forma conocimos los procesos y condiciones
de como ha venido evolucionando la empresa CONGAS CA Sucursal
Quevedo.

Método sintético

Este método nos permitio relacionar los elementos de los componentes del
problema, se creo explicaciones a partir de su estudio y a la interpretaciéon de
los resultados que permitieron elaborar las conclusiones derivadas del estudio,
asi como presentar recomendaciones y/o sugerencias, que en su conjunto
daran los elementos necesarios para la consideracién en la toma de
decisiones de la compariia en mencion.

Método de observacién

Es uno de los mas utilizados en una investigacion, el mismo nos permitié
conocer informacion real y directa sobre el area, condiciones, comportamiento
y actividades diarias de la empresa ayudandonos asi a determinar el objeto de
la investigacion.
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Método analitico

La aplicacion de este método fue indispensable durante el procesamiento de
los datos obtenidos en la investigacion, permitié establecer comparaciones de
los resultados de estudio con otros obtenidos en similares condiciones, es
decir los compara con los elementos de la revision bibliografica, asi como los
conocimientos y la experiencia obtenida durante la investigacion. A la vez el
analisis permitira diagnosticar la problematica central que tiene la empresa
CONGAS CA Sucursal Quevedo obteniendo como resultado el mejoramiento
de su imagen organizacional.

3.5. Fuentes

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizaron las siguientes fuentes de
investigacion:

Fuentes primarias

La recoleccion de datos primarios se efectud por: encuestas, entrevistas y la
técnica de observacion los mismos que fueron parte fundamental en el proceso
de la investigacion.

Fuentes secundarias

Parte fundamental en la investigacion a través del cual se ha obtenido
informacion por medio de textos, folletos, revistas, internet, citas bibliograficas e
informacion de la empresa CONGAS CA Sucursal Quevedo los cuales han
permitido el desarrollo del proyecto en mencion.

s.6. POBLACION Y MUESTRA

OBJETO DE ESTUDIO

En el canton Quevedo, Provincia de Los Rios, se encuentra ubicado la
compafiia nacional de gas CONGAS CA la misma que esta formada por
personal administrativo, personal operativo y clientes.

Universo objetivo

La poblacién que se ha considerado para esta investigacion, esta distribuida de
la siguiente manera:

41



DESCRIPCION POBLACION

PERSONAL ;
ADMINISTRATIVO
PERSONAL
43
OPERATIVO
CLIENTES 50
TOTAL 100

Tamafo de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se consideré el muestreo
probabilistico aleatorio simple. Esta técnica permitié generalizar los resultados
que se obtuvieron a partir de una muestra hacia toda la poblacion, a partir de
una muestra representativa de la poblacion. Para el efecto se aplico la
siguiente formula:

Tamafio de la muestra con un nivel de confianza del 95% y un margen de
error del 5%.

n= Tamafio de la muestra para encuestas

U = Universo objetivo o poblacion de influencia
P = Probabilidad de aceptacién

Q = Probabilidad de rechazo

e = Margen de error

Z = Nivel de confianza

n =?

Ue= 100
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P= 0.50

Q= 0.50

e= 0.05

Z=1.960 (95%)
Ue.P.Q.Z2

n=
(Uo-1) €2 + P.Q.Z2
(100)(0.50)(0.50)(1.960)2

(100-1)(0.05)2 + 0.50 (0.50)(1.960)?

n=79.51

n =380

Calculo de la constante Muestral:

c= —
N
80
C=
100
C= 0.80

Céalculo de la Muestra por estrato:
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Personal Administrativo: 7x 0.80= 5.60

Personal Operativo: 43 x 0.80= 34.40
Clientes: 50 x 0.80= 40.00
TOTAL DE ENCUESTAS: 80.00

3.7. Técnicas e instrumentos de investigacion

Observacion directa

Se larealizd en base a las visitas realizadas a la Empresa CONGAS C.A
sucursal Quevedo obteniendo informacién para identificar los efectos que
causa el no contar con un documento técnico como es el plan estratégico.

Encuesta

La encuesta consiste en la aplicacion del cuestionario para cada integrante del
personal administrativo, operativo y clientes, cuyas respuestas reflejan la
situacion presente de la organizacion, por lo tanto el tipo de encuesta sera
general dirigida a todo el personal tantos clientes internos como externos.

Entrevista

Se llevo a cabo las entrevistas correspondientes a cada ejecutivo del area
administrativa y operativa de la empresa CONGAS CA sucursal Quevedo para
conocer los puntos de vista de la situacion actual de la empresa, las mismas
gue han servido en el desarrollo del proyecto de investigacion.

Entrevista no estructurada

Es una técnica que se utiliza para obtener datos a través del dialogo entre dos
personas; se la realiza con el fin de adquirir informacion veraz de los actores
entendidos en la materia de la investigacion. Cabe indicar que se le especifica
al entrevistado el objetivo y la extensidén de la misma, queda a libertad del
entrevistador el nimero, el orden y tipo de preguntas a realizarse.
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s3. PROCEDIMIENTO
METODOLOGICO

3.8.1. Elaboracién del marco teérico

Cabe indicar que para elaborar el marco tedérico se recurrié a diferentes fuentes
secundarias y a opiniones de autores conocedores de los temas relacionados a
plan estratégico.

Fundamentacion conceptual

Se consideraron las definiciones mas importantes de autores que han
aportado de manera significativa al estudio de lo que involucra planeacion
estratégica, el mismo que se relaciona con el objeto de investigacion.

Fundamentacién legal

El presente proyecto investigativo en funcién al estudio realizado a la empresa
CONGAS C.A. Sucursal Quevedo comprobamos que opera bajo las siguientes
medidas legales que sin orden de importancia menciono a continuacion:

1 Ley de Compaiias,

2 Ley de Régimen Tributario Interno

3. Ley de Régimen Municipal,
4

Ministerio del Medio Ambiente a través de la Direccién Provincial del

Medio Ambiente

5. Ministerio de Salud a través de la Direccion Provincial de Salud,
Ministerio de Relaciones Laborales a través de la Inspectoria provincial
de Trabajo,

7. Ministerio de Recursos Naturales No Renovables la misma que se
encarga de regular controlar y fiscalizar atreves de la Direccion Nacional
de Hidrocarburos hoy llamado Agencia de Regulacion y Control
Hidrocarburifero.

8. Cuerpo de Bomberos, Defensa Civil, el INEN y demas Normas

establecidas en documentos técnicos tales como Permisos y Documentos
Habilitantes, Manual de Funciones, Plan de Contingencia, Plan de
Capacitacion, Plan de Salud Ocupacional y Seguridad Industrial, Plan de
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Manejo y Monitoreo de Residuos, etc. Los misSmos que se encuentran

legalmente aprobados por las leyes correspondientes.

Fundamentacién tedrica

El presente estudio esta basado en la propuesta teérica de Daniel Martinez
Pedros y Artemio Milla Gutiérrez 2005. La elaboracion del Plan Estratégico y
su implantacién a través del Cuadro de Mando Integral. Espafa. Capitulos del
uno al tres. P4aginas 12 — 91, quienes proponen la siguiente secuencia.

3.8.2. Recoleccion de lainformacion empirica

La recoleccién de la informacion se la adquirié a través de la colaboracion de
todo el personal administrativo y operativo de la empresa CONGAS CA
Sucursal Quevedo, para lo cual se aplicaron técnicas de investigacion tales
como entrevistas, encuestas, cuestionarios, como también se realiz6 el analisis
documental que involucro la revision de archivos en bodega, entre otras
fuentes de informacion como textos, revistas, etc. A fin de desarrollar los
sistemas de informacion para la elaboracién de la investigacion.

3.8.3. Descripcion de la informacion

En la obtencién de la informacién se tomaron en cuenta herramientas
relevantes como la encuesta, la misma que fue direccionada bajo el
planteamiento de los objetivos de investigacion; de igual forma la entrevista
fue muy importante porque se indagaron temas significativos para el desarrollo
de la investigativo (Ver Anexo 3). Mediante la observacién se pudo verificar la
situacion real es decir el Ambiente Laboral por la que opera la compafia
CONGAS sucursal Quevedo especificamente en el &rea administrativa y
operativa en la cual se visualizd y se comprobd las falencias que hemos
detectado en este proyecto.

3.8.4. Analisis e interpretacién de resultados

Andlisis cuantitativo: En el analisis cuantitativo de los resultados se procedi6
a organizar la informacion obtenida.

ANALISIS CUALITATIVO: EL
ANALISIS CUALITATIVO SE LO
REALIZO EN BASE A LA GUIA
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DE ENTREVISTAS Y ENCUESTAS
(VER ANEXO 1), CON EL
PROPOSITO DE EXAMINAR LOS
COMPONENTES DEL PLAN
ESTRATEGICO.

CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION
DE LOS RESULTADOS
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4.  ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1.

Cuadro de operacionalizacion de la hipotesis

PREGUNTA DEL
PROBLEMA DE
INVESTIGACION

SUBPREGUNTAS
DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

OBJETIVO
GENERAL

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS
GENERAL

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

VARIABLE
INDEPENDIENTE

VARIABLE
DEPENDIENTE

¢ Cudles son los factores que
determinan la necesidad de
crear un plan estratégico para
la empresa CONGAS C.A.
Sucursal Quevedo, periodo
2011-20137?

¢ Cudles son los factores
que causan malestar en
la operatividad de la
empresa?

¢Cual es la estructura
organizacional bajo la
cual se desarrollan las
actividades de la
empresa?

¢ Cual es el clima laboral
que se percibe dentro de
la organizaciéon?

Investigar los factores
gue determinan la
necesidad de crear un
plan estratégico para la
empresa CONGAS C.A.
Sucursal Quevedo,
periodo 2011-2013

Analizar los factores que afectan
las actividades operativas de la
Compariia Nacional de Gas
CONGAS C.A Sucursal Quevedo

Examinar la estructura de la
empresa para la determinacion
de su situacioén organizacional

Identificar la cultura
organizacional que se aplica en
la empresa y su afectacién en el
comportamiento de su recurso
humano

El andlisis de los
factores que
envuelven el
desarrollo de las
actividades de la
empresa CONGAS
C.A., Sucursal
Quevedo
determinara la
necesidad de
disefiar un plan
estratégico
orientado al
mejoramiento de
su gestion
administrativa

El andlisis de las
actividades que se
desarrollan en las
distintas areas permitira
evaluar la operatividad de
la empresa

La distribuciéon adecuada de
la carga laboral contribuye al
mejoramiento de las
operaciones de la empresa

Verificacion de funciones y
responsabilidades
asignadas a todos y cada
uno de los puestos de
trabajo

El andlisis de la
estructura organizacional
determinaré la necesidad
de crear el departamento
de comercializacion de la
empresa

La estructura organizacional
se define como las distintas
maneras en que puede ser
dividido el trabajo dentro de
una organizacion para
alcanzar luego la
coordinacién del mismo,
orientandolo al logro de los
objetivos

Identificacion de la
estructura organizacional de
la empresa para
encaminarla al logro de los
objetivos

El estudio del clima
laboral permitira
identificar la problematica
existente en el
comportamiento del
recurso humano

El "clima laboral" es el medio
ambiente humano y fisico en
el que se desarrolla el
trabajo cotidiano. Influye en
la satisfaccion y por lo tanto
en la productividad. Esta
relacionado con el "saber
hacer" del directivo, con los
comportamientos de las
personas, con su manera de
trabajar y de relacionarse,
con su interaccién con la
empresa, con las maquinas
que se utilizan y con la
propia actividad de cada uno

Comprobacién del clima o
ambiente laboral humano y
fisico en el que realizan sus
actividades el recurso
humano de la empresa para
detectar las falencias y
orientarlo al desarrollo de
sus potencialidades
intelectuales y a la
satisfaccion plena de sus
objetivos
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4.2. Tabulacion, analisis e interpretacién de los resultados de las
encuestas aplicadas a los empleados de la compaifiia nacional de
gas CONGAS C.A. Sucursal Quevedo.

Cuadro 4.2-1 ¢Las actividades laborales que usted realiza estan sujetas a
un manual de procedimientos?

ftem Alternativas Frecuencias Porcentaje
A |SI 40 100
B |NO 0 0
Total 40 100

Fuente: Encuestas

Elaboracion: La autora

0%

mSI
ENO

100%

Grafico 4.2-1 Actividades laborales

En el cuadro y grafico 4.2-1, establecen que segun encuesta aplicada a los
trabajadores de la empresa CONGAS CA Sucursal Quevedo, el 100% de ellos
confirman que las actividades que desempefan en sus puestos de trabajo
estan apoyadas en los respectivos manuales de procedimientos, lo que indica
que la compaifiia se preocupa por estandarizar de manera integral la
operatividad de cada departamento que integra a la organizacion.
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Cuadro 4.2-2 ¢La labor que usted desarrolla dentro de su area de trabajo

tiene conexion adecuada con otros departamentos?

ftem Alternativas Frecuencias Porcentaje
A |SI 35 88
B |NO 5 13
Total 40 100

Fuente: Encuesta

Elaboracion: La autora

En el cuadro y figura 4.2-2, demuestran que el 87% de los encuestados
desarrollan su actividad laboral bajo la conexion con otros departamentos, lo

87%

mSI
ENO

Grafico 4.2-2 Conexién con departamentos

gue indica que la interaccion entre departamentos propicia un buen manejo de
intercambio de informacién, a diferencia del 13% que respondid lo contrario, lo

cual refleja que el trabajo es realizado de manera independiente.
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Cuadro 4.2-3 ;Cree usted que la distribucién fisica de las distintas areas
de la organizacion es la mas adecuada?

ftem Alternativas Frecuencias Porcentaje
A |SI 25 63
B |NO 15 38
Total 40 100

Fuente: Encuestas

Elaboracion: La autora

38%
mSI

ENO
62%

Gréafico 4.2-3 Distribucion del area fisica

En el cuadro y grafico 4.2-3, demuestran que el 62% del personal encuestado
considera adecuada la distribucion fisica para areas de trabajo, mientras que el
38% respondié lo contrario, lo que muestra que las condiciones fisicas que
conforman el medio de trabajo no integran elementos materiales que permitan
crear un ambiente favorable a la naturaleza del trabajo convirtiéndolo asi en un
factor de productividad.
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Cuadro 4.2-4 ;Conoce usted el organigrama funcional de la empresa?

ftem Alternativas Frecuencias Porcentaje
A |SI 27 64
B |NO 13 36
Total 40 100

Fuente: Encuestas

Elaboracion: La autora

36%
mSI

NO
64%

Gréfico 4.2-4 Organigrama funcional

En el cuadro y gréfico 4.2-4, indican que el 64% de los empleados encuestados
si conocen el organigrama funcional de la empresa a diferencia de un 36% que
afirmé no conocerlo, resultado que afirma la poca preocupacion en difundir la
ubicacion jerarquica de los departamentos de la organizacion.
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Cuadro 4.2-5 ¢Conoce usted la mision, vision y valores corporativos de la
compaiiia nacional de gas CONGAS C.A. Sucursal

Quevedo?
ITEM ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS | PORCENTAJE
A |SI 10 25
B |NO 30 75
TOTAL 40 100

Fuente: Encuestas

Elaboracion: La autora

mSI
ENO

Gréfico 4.2-5 Grado de conocimiento que posee el personal
acerca de lacultura organizacional

En el cuadro y grafico 4.2-5, indican que el 25% de los empleados de la
empresa Congas C.A si conocen la cultura organizacional, mientras que el 75%
revelaron no conocerla, lo que quiere decir que la mayoria de los empleados
estan laborando bajo su propia cultura, lo cual dicho comportamiento puede o
no estar alineado con los objetivos de la compafiia, lo que afectaria en los
resultados de la actividad empresarial.
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Cuadro 4.2-6 ¢Como se siente con el cargo que ocupa en la empresa?

ITEM ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS | PORCENTAJE
A |MUY SATISFECHO 5 13
B |[SATISFECHO 33 83
C |POCO SATISFECHO 2 5
D |[NO SATISFECHO 0
TOTAL 40 100
Fuente: Encuestas
Elaboraciéon: La autora
MUY
SATISFECHO
m SATISFECHO
12% wpoco
SATISFECHO
NO
SATISFECHO

Gréfico 4.2-6. Satisfaccion del cargo que ocupa en la empresa

En el cuadro y grafico 4.2-6, revelan que el 83% del personal encuestado se
encuentra satisfecho con la actividad que desempeifia en la empresa, mientras
gue el 12% manifestd que se sienten muy satisfechos, lo que indica que los
resultados de ambos porcentajes responden a que la actitud de los
trabajadores de CONGAS C.A. frente a sus puestos de trabajo es la
adecuada para el cabal cumplimiento de sus funciones, a diferencia del 5% de
los encuestados que no se sienten satisfechos.
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Cuadro 4.2-7 ¢En su calidad de empleado recibe los beneficios que la ley
laboral dispone?

ITEM ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS | PORCENTAJE
A |SI 40 100
B [NO 0 0
TOTAL 40 100
Fuente: Encuestas
Elaboracion: La autora
mSI
0%
=NO

En el cuadro y gréfico 4.2-7, se observa que el 100% del personal que labora
en la compafiia confirma que recibe en su totalidad todos los beneficios que

100%

Grafico 4.2-7. Beneficios laborales

contempla la ley laboral vigente. Lo cual confirma que la empresa brinda a sus
empleados la garantia de que sus derechos son respetados.
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Cuadro 4.2-8. ¢ En su labor como empleado ha recibido capacitacion a fin
de fortalecer los conocimientos de la actividad que

desempefa?
ITEM ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS | PORCENTAJE
A |SI 18 45
B |NO 22 55
TOTAL 40 100

Fuente: Encuestas

Elaboracién: La autora

mSI

45%

ENO

55%

Gréfico 4.2-8 Capacitacion que la empresa proporciona a los empleados

En el cuadro y grafico 4.2-8, se aprecia que el 55% de empleados de la
empresa Congas C.A. no reciben capacitacion de las actividades laborales que
desempeiian, lo que impide la oportunidad de mejorar la eficiencia del trabajo
mientras que el 45% ratifica que si recibe capacitacion.
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Cuadro 4.2-9. (Es adecuada la organizacion actual para el desarrollo
armoénico de sus actividades laborales?

ITEM ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS | PORCENTAJE
A |SI 17 42
B |NO 23 58
TOTAL 40 100

Fuente: Encuestas

Elaboracion: La autora

mSI

429

Grafico 4.2-9. Desarrollo armdénico de las actividades laborales en la
empresa

En el cuadro y grafico 4.2-9, demuestra que el 58% del personal de Congas
C.A. piensa que el espacio actual de trabajo propicia una atmosfera saludable y
cooperativa en el entorno y todo el personal a diferencia del 42% que
consideran que el lugar actual no favorece un ambiente armonico de trabajo.

Cuadro 4.2-10. ¢De acuerdo a la actividad que desempefia, la compafia le
facilita a usted equipos de proteccion que ayuden a
preservar su salud fisicay mental?
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ITEM ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS | PORCENTAJE
A |SI 28 70
B |NO 12 30
TOTAL 40 100

Fuente: Encuestas

Elaboraciéon: La autora

30%

mSI

Gréfico 4.2-10. Equipos de proteccidén que entrega la empresa a sus

empleados

En el cuadro y grafico 4.2-10, se observa que el 70% de los empleados de la
empresa Congas CA si cuentan con equipos de proteccion para el seguro

desarrollo de la actividades laborales a diferencia del 30% que manifiesta que
no han recibido estos conjuntos de seguridad.

Cuadro 4.2-11. ¢Las relaciones interpersonales entre empleados y jefes

son?

ITEM ALTERNATIVAS

FRECUENCIAS

PORCENTAJE
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A |EXCELENTE 8 20

B |MUY BUENA 10 25

C |BUENA 15 38

D |REGULAR 7 18

E |INSUFICIENTE 0 0

Total 40 100
Fuente: Encuestas
Elaboracion: La autora
BEXCELENTE

38%

EMUY BUENA

EBUENA

EREGULAR

OINSUFICIEN
TE

Gréfico 4.2-11. Relaciones interpersonales

En el cuadro y grafico 4.2-11, se puede observar que el 38% del personal
encuestado considera que las relaciones interpersonales que mantienen con

sus jefes son excelentes, un 25% manifiesta que es muy buena, el 20% buena

y solo el 18% reconoce que son insuficientes. Lo cual refleja que existe un
importante grupo de empleados que sienten inconformidad en las relaciones

interpersonales.

Cuadro 4.2-12. ¢ Con que frecuencia se efectian sesiones de trabajo entre

el personal y la gerencia?
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ITEM ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS | PORCENTAJE
A | MENSUAL 3 8
B | TRIMESTRAL 0 0
C |SEMESTRAL 3 8
D |RARAVEZ 21 52
E |NUNCA 13 32
TOTAL 40 100

Fuente: Encuestas

Elaboracion: La autora

32% ' 0% 89 MENSUAL
® TRIMESTRAL
m SEMESTRAL

® RARA VEZ

NUNCA

529%

Grafico 4.2-12. Sesiones de trabajo

En el cuadro y grafico 4.2-12, se refleja que un 52% de los empleados de la
empresa Congas CA afirman que rara vez participan en sesiones de trabajo
convocadas por la gerencia, seguido de un 32% que opind nunca haber
participado en sesion alguna, mientras que un 8% respondié que se retinen
mensual y otro 8% expreso que se congregan semestralmente. Lo que indica
gue la gerencia mantiene sesiones de trabajo Unicamente con los empleados
con cargos de responsabilidad a fin de unificar criterios o para buscar
soluciones a temas concretos, mientras que los subalternos y todo el personal
asisten a sesiones generales.

Cuadro 4.2-13. ¢Conoce usted que es un plan estratégico?
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ITEM ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS | PORCENTAJE
A |SI 22 55
B |NO 18 45
TOTAL 40 100

Fuente: Encuestas

Elaboraciéon: La autora

mSI

45%

55%

Gréfico 4.2-13. Plan estratégico

En el cuadro y gréafico 4.2-13, se destaca que el 55% del personal encuestado
si conoce lo que es un plan estratégico a diferencia de un 45% que respondi6
no saberlo. Lo que evidencia la falta de comunicacién que existe en la
empresa.

Cuadro 4.2-14. ¢Lacompaiia cuenta con un plan estratégico actualizado
y definido?
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ITEM ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS | PORCENTAJE
A |SI 4 10
B |NO 5 12
C |DESCONOCE 31 78
TOTAL 40 100

Fuente: Encuestas

Elaboraciéon: La autora

SI

ENO

10%

)
12% bEscoNOCE

78%

Grafico 4.2-14. Plan estratégico CONGAS C.A.

En el cuadro y grafico 4.2-14, revela que un 78% de los empleados de la
empresa Congas CA desconoce de la existencia de un plan estratégico, un
12% afirma no saberlo y el 10% del personal respondio que la compaiiia si
cuenta con el documento antes mencionado, lo cual deja entrever que la
comunicacién en la empresa es deficiente.

Cuadro 4.2-15. ¢Conoce usted el nivel de satisfaccion que posee el
cliente con respecto al servicio que recibe de la
compafia?



ITEM ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS| PORCENTAJE
A Sl 21 53
B NO 19 48
TOTAL 40 100
Fuente: Encuestas
Elaboraciéon: La autora
mSI
=ENO
489%
52%

Gréafico 4.2-15. Conocimiento del nivel de satisfacciéon de los clientes

En el cuadro y grafico 4.2-15, se comprueba que el 52% de los empleados
encuestados manifiestan positivamente conocer el grado de satisfaccion que

tiene el cliente cuando recibe el servicio que la compafiia le vende, aunque un

52% afirmé lo contrario.

Cuadro 4.2-16. ¢(Considera usted acertada la decision de contratar un

médico especializado en salud ocupacional a fin de que

vele por la salud y bienestar de todos los empleados?

ITEM ALTERNATIVAS

FRECUENCIAS

PORCENTAJE
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A Sl 40 100

NO 0 0

TOTAL 40 100

Fuente: Encuestas

Elaboracion: La autora

0%

100%

Gréfico 4.2-16. Contratacion de médico en salud ocupacional

En el cuadro y grafico 4.2-16, se visualiza contundentemente el si reflejado en
el 100% por parte de los empleados encuestados que consideran acertada la
decision de contratar un médico en salud ocupacional a fin de que establezca
el estado de los trabajadores, practicandoles los examenes médicos de
ingreso, periodicos y de retiro del cargo o funcién que desempefia.

4.3. Tabulacién, andlisis e interpretacion de los resultados de las
encuestas aplicadas a los clientes de la compafiia nacional de gas
CONGAS C.A. Sucursal Quevedo

Cuadro 4.3-17. ¢ La calidad del servicio que brinda CONGAS CA Sucursal
Quevedo es?
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ITEM ALTERNATIVAS FRECUENCIAS |PORCENTAJE
A | MUY SATISFACTORIA 0 0
B |SATISFACTORIA 23 57
C |POCO SATISFACTORIA 9 23
D |NO SATISFACTORIA 8 20
TOTAL 40 100
Fuente: Encuestas
Elaboracion: La autora
20% o MUY
0% SATISFACTORIA
m SATISFACTORIA
mPOCO
SATISFACTORIA
NO
SATISFACTORIA

Gréafico 4.3-17. Calificacion de la calidad del servicio

En el cuadro y grafico 4.3-17, se puede visualizar que el 57% de los clientes

mencionan que la calidad del servicio es muy satisfactoria, seguido de un 23%
gue respondio satisfactoria, a diferencia de un 20% que contesto no

satisfactoria. Los dos ultimos porcentajes indican que existe un grupo de
clientes insatisfechos lo que puede ser una amenaza para la empresa en razon

de que pueden formar parte de la cartera de clientes de la competencia al no
cumplir con sus expectativas.

Cuadro 4.3-18. ;Qué tipo de gas licuado de petrdleo adquiere?

ITEM ALTERNATIVAS FRECUENCIAS |PORCENTAJE
A |GAS DOMESTICO 23 57
B |AGROINDUSTRIAL 9 23
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C |INDUSTRIAL 8 20

TOTAL 40 100

Fuente: Encuestas

Elaboracion: La autora

EGAS
DOMESTICO

= AGROINDUSTR
IAL

= INDUSTRIAL

23%

57%

Gréfico 4.3-18. Tipos de gas licuado de petréleo

En el cuadro y grafico 4.3-18, se observa que el 57% de los clientes de la
empresa Congas CA adquieren gas domestico, seguido de un 23% que compra
gas agroindustrial y finalmente un 20% de clientes se abastece de gas
industrial.

Cuadro 4.3-19. ¢ Cuando se abastece de GLP (gas doméstico-
agroindustrial e industrial) en que lapso de tiempo es
entregado el producto?

ITEM ALTERNATIVAS FRECUENCIAS |PORCENTAJE
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A EL MISMO DIA 30 75
EL SIGUIENTE DIA 7 17

C DE TRES A CINCO DIAS 3 8
TOTAL 40 100

Fuente: Encuestas

Elaboraciéon: La autora

» EL MISMO DIA

B EL SIGUIENTE
8% DiA
17% = DE TRES A CINCO
DIAS

75%

Grafico 4.3-19. Tiempo en que el producto es entregado al cliente

En el cuadro y grafico 4.3-19, se observa satisfactoriamente que el 75% de los
clientes encuestados confirman que el producto es entregado el mismo dia,
seguido de un 17% que contesté ser abastecido al dia siguiente y un 8% que
afirmé que recibe el producto de tres a cinco dias.

Cuadro 4.3-20. ¢, Como califica el servicio recibido desde el momento que
realiza la compra del producto hasta la recepcion del

mismo?
ITEM ALTERNATIVAS FRECUENCIAS |PORCENTAJE
A |EXCELENTE 10 25
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B |MUY BUENO 15 37
C |BUENO 15 38
DEFICIENTE 0 0
TOTAL 40 100
Fuente: Encuestas
Elaboracion: La autora
® EXCELENTE
= MUY
BUENO
m BUENO
DEFICIENT
E
25%

37%

En el cuadro y grafico 4.3-20-, se puede observar claramente que un 38% de

Gréafico 4.3-20. Calificacion del servicio

los clientes encuestados califican el servicio recibido como excelente, un 37%
muy bueno y un 25% lo considera bueno.

Cuadro 4.3-21. ;Esta de acuerdo usted con los horarios de atencién al
cliente que dispone la compafia?

ITEM

ALTERNATIVAS

FRECUENCIAS

PORCENTAJE

A

SI

32

80
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NO

20

TOTAL

40

100

Fuente: Encuestas

Elaboracion: La autora

mSI

Gréafico 4.3-21. Horarios de atencidén al cliente

En el cuadro y grafico 4.3-21, se aprecia visiblemente que un 80% de los

clientes encuestados estan totalmente de acuerdo con los horarios de atencién
gue tiene la compaifiia, a diferencia de un 20% de clientes que estan
inconformes con dicha programacion.

Cuadro 4.3-22. ;La persona que toma el pedido le informa si va hacer

abastecido del producto inmediatamente?

ITEM

ALTERNATIVAS

FRECUENCIAS

PORCENTAJE

A

SI

30

75
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B [NO 6 15

C |NUNCA 4 10

TOTAL 40 100

Fuente: Encuestas

Elaboracion: La autora

m SI

10%

=NO

mENUNCA

15%

Gréafico 4.3-22. Atencion al cliente

En el cuadro y grafico 4.3-22, observamos que el 75% de los clientes
encuestados afirman que si son notificados en el momento que realizan su
pedido, un 15% sefialé que no, mientras que un 10% indicé que nunca son
informados si les van a entregar el producto. Lo cual demuestra que la
compafiia cumple en informar a gran parte de sus clientes cuando no disponen
del producto lo que es algo positivo para la imagen de la empresa.

Cuadro 4.3-23. ¢ Considera necesario que la compafiia implemente un
sistema de estimulos en base al nivel de compra que
realiza mensualmente usted como cliente?

ITEM ALTERNATIVAS FRECUENCIAS |PORCENTAJE

A |SI 40 100
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TOTAL 40 100

Fuente: Encuestas

Elaboracion: La autora

0% mSI

100%

Grafico 4.3-23. Creaciéon de sistema de estimulos a clientes

En el cuadro y gréafico 4.3-23, manifiesta que todos los clientes encuestados
estan totalmente de acuerdo con que la empresa implemente un sistema de
estimulos a fin de mantenerlos permanentemente satisfechos y a su vez amplie
la red de clientes.

Cuadro 4.3-24. ;Cree usted que seria beneficioso la creacién de un
departamento exclusivamente para la atencion a clientes
en lo que se refiere ala comercializacién?

ITEM ALTERNATIVAS FRECUENCIAS | PORCENTAJE
A |SI 40 100
B |[NO 0 0
TOTAL 40 100
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Fuente: Encuestas

Elaboracion: La autora

= SI

100%

Gréfico 4.3-24. Creacion del departamento de comercializacion

En el cuadro y grafico 4.3-24, se puede apreciar que el 100% de los clientes
encuestados estan absolutamente de acuerdo que se establezca un
departamento de comercializacion que brinde la atencién al cliente con calidad,
prontitud y que estos sean los ejes principales de la busqueda de nuevos
mercados.

4.4. DISCUSION DE LA INFORMACION OBTENIDA EN RELACION A LA
NATURALEZA DE LA HIPOTESIS.

La Planificacion Estratégica es un proceso a traves del cual se desarrollan e
implementan planes para alcanzar los propdsitos y objetivos trazados por la
alta direccion en un ambito de negocios mediante la creacion de estrategias
financieras, de recursos humanos, de tecnologias de la informacion, de
marketing entre otras.
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Para la empresa CONGAS CA sucursal Quevedo se propuso como
planteamiento de investigacion, la hipotesis general que expresa. “El analisis
de los factores que envuelven el desarrollo de las actividades de la
empresa CONGAS C.A. , determinara la necesidad de disefiar un plan
estratégico orientado al mejoramiento de su gestion administrativa”, la
cual ha podido ser comprobada mediante el analisis efectuado en la aplicaciéon
de técnicas y métodos de investigacion, los mismos que fueron direccionados
para el presente estudio y, que por razon de su aplicacion han detectado como
resultado, falencias de operatividad, clima laboral y de estructura
organizacional.

Por lo examinado se puede decir que la empresa CONGAS CA Sucursal
Quevedo ha venido operando sin lineamientos estratégicos que le permitan el
cabal y satisfactorio cumplimiento de los objetivos organizacionales,
concluyendo de manera parcial ante las hipétesis planteadas, en lo siguiente.
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TABLA 4.4-1

DISCUSION DE LA INFORMACION OBTENIDA EN RELACION

A LA NATURALEZA DE LA HIPOTESIS
APRECIACION Y CONCLUSIONES DE CADA UNA DE LAS HIPOTESIS

HIPOTESIS

APRECIACION

CONCLUSION PARCIAL

General: El andlisis de los
factores que envuelven el
desarrollo de las
actividades de la empresa
CONGAS C.A,, sucursal
Quevedo determinara la
necesidad de disefiar un
plan estratégico orientado
al mejoramiento de su
gestion administrativa

El éxito administrativo requiere la
capacidad para reconocer problemas y
oportunidades en los acontecimientos
cotidianos, para tomar buenas
decisiones y emprender la accion
apropiada.

El inapropiado sistema
administrativo llevado a cabo,
ha dado como resultado el
cumplimiento deficiente de los
objetivos corporativos que no
le han permitido encolumnarse
dentro de la politica
empresarial de la compafiia en
general.

Especifica 1: El analisis
de las actividades que se
desarrollan en las distintas
areas, permitira evaluar la
operatividad de la empresa

La operatividad es la capacidad fisica o
intelectual integrada por individuos que
contribuyen con su esfuerzo a la
consecucion de un mismo fin
institucional, en un entorno con reglas,
obligaciones y derechos

Las actividades operativas se
han llevado a cabo mediante la
aplicacién del manual de
procedimientos el cual ha
permitido el cabal
cumplimiento de las
actividades en cada éarea.

Especifica 2: El andlisis
de la estructura
organizacional determinara
la necesidad de crear el
departamento de
comercializacion de la
empresa

La estructura organizacional es la forma
en que se dividen, agrupan y coordinan
las actividades de una organizacién en
cuanto a las relaciones entre los
gerentes y los empleados, entre
gerentes y gerentes, entre empleados y
empleados y lo mas importante entre
clientes internos y clientes externos

La omision del departamento
de comercializacion en la
estructura organizacional
afecta negativamente a la
gestion administrativa,
productiva y procesos en
general

Especifica 3: El estudio
del clima laboral permitira
identificar la problematica
existente en el
comportamiento del
recurso humano

El clima laboral es el conjunto de
caracteristicas que son percibidas
directa o indirectamente en el lugar que
se desarrolla el trabajo cotidiano, las
cuales influyen en el comportamiento
del trabajador al ejercer sus
obligaciones profesiones

La ausencia de métodos y
planes de accién que
contribuyan al desarrollo
armonico de las actividades
cotidianas causan un clima
laboral desfavorable,
afectando al ambiente de
trabajo y ocasionando
situaciones de conflicto y de
bajo rendimiento en los
trabajadores

Analisis cuantitativo: El estudio realizado a través de las encuestas indico
que el 100% de los clientes encuestados de la empresa CONGAS CA sucursal
Quevedo, estan en total y absoluto acuerdo que se cree el departamento de
Comercializacion a fin de que satisfaga al maximo las necesidades de los
clientes, por lo que en la actualidad no se esta trabajando bajo estos

linaaminntac da divacciAn avanvacarvial lae snialac han aacnnavada ;v\r\r\f;n‘r\nn;r'\w-]

FUENTE: EMPRESA CONGAS C.A SUCURSAL QUEVEDO
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en el servicio y débil preocupacién en mantener motivada a la actual cartera de
clientes.

Seguido de un 75% de empleados que aseguran no conocer la cultura
organizacional de la empresa, llevando con ello a que estén laborando bajo su
propia cultura, lo cual dicho comportamiento puede o no estar formado con los
objetivos propuestos por la organizacion, afectando en los resultados de la
actividad empresarial.

Asi mismo un 55% de trabajadores manifiestan no haber recibido capacitacion
alguna, lo que impide la oportunidad de trabajar eficientemente en las
funciones que desempefian.

Es importante destacar que un 52% del total de la muestra de empleados
encuestados, mencionaron que rara vez asisten a las sesiones de trabajo, lo
gue significa que no se involucra a todo el personal en compartir las estrategias
a seguir para el cumplimiento de los objetivos, por lo tanto la empresa debe
hacer énfasis en estas debilidades con el fin de dar a conocer a todo el
personal las metas establecidas, ya que la productividad es un tema que debe
integrar todos los niveles de la organizacion. Como también el clima laboral,
gue segun el 58% de los empleados encuestados consideran que el lugar
actual del desarrollo de actividades laborales no favorece un ambiente
armonico de trabajo, otra debilidad que hay que estudiar, eliminar y evitar que
afecte el cabal desempefio de los empleados.

Con lo expuesto se confirma la hip6tesis general y las especificas planteadas
en la investigacion.

Andlisis cualitativo: La ausencia de un documento técnico como lo es el plan
estratégico ha desencadenado una serie de situaciones desfavorables para la
gestion administrativa de la compafia CONGAS CA Sucursal Quevedo, en
razén de que no cuenta con las herramientas y métodos que contrarresten caer
en improvisacion e incertidumbre al momento de resolver los problemas
actuales, los cuales impiden el optimo aprovechamiento de las oportunidades
que vendran a futuro tales como de estructura organizacional, operatividad y de
ambiente o clima laboral. Lo expresado es el reflejo de los resultados de
encuestas aplicadas a clientes y empleados de la empresa.

Comprobacién de la hipotesis: Las encuestas aplicadas a clientes y
empleados de la empresa CONGAS CA sucursal Quevedo, demuestran la
débil gestion administrativa causada por la insuficiente planificacion y
administracion de los recursos humanos y técnicos que posee la empresa, lo
cual permite comprobar que la hipétesis general planteada tiene total acierto.

Conclusiones parciales: El presente trabajo investigativo se inclina por las
siguientes conclusiones parciales.

75



La gestion administrativa que maneja la compafiia CONGAS CA sucursal
Quevedo, responde a que un 55% de los empleados encuestados
manifiesten no recibir capacitacion que consolide el conocimiento adquirido
con la experiencia laboral, lo que dificultaria el eficaz ejercicio de las
funciones del trabajo que desempefia. Como también el 84% de los
trabajadores no se los involucra en las sesiones de trabajo que convoca la
gerencia, lo que significa que el personal no conoce a cabalidad las
estrategias que la empresa aplica para el logro de sus objetivos. Seguido
del espacio fisico laboral, que de acuerdo a un 58% de trabajadores opiné
gue no propicia un ambiente saludable, lo que evidencia que las
condiciones fisicas, tales como estructura, distribucion y acondicionamiento
de los espacios reales de trabajo no motivan a un mejor desempefio de las

funciones asignadas.

El 100% de los trabajadores encuestados de todas las areas de la
organizacion despliegan la operatividad laboral en funcion al manual de
procedimientos, seguido de un 87% de empleados que positivamente
afirmaron que dentro del area de trabajo existe una adecuada conexién con
otros departamentos permitiendo el intercambio oportuno de informacion, a
diferencia de un 38% que indico que la distribucion fisica de las distintas
areas de la empresa no es la mas adecuada, asi mismo un 36% de
empleados respondié no conocer el organigrama funcional de la empresa,
lo que revela que existe un grupo de trabajadores que desconoce los

niveles jerarquicos de la organizacion.

Frente al andlisis de la estructura organizacional, un 100% de clientes
encuestados respondieron acertadamente estar de acuerdo que se
agregue a la estructura actual, un departamento de comercializacién que
permita elevar con dinamismo la productividad de la compafia y a su vez
aporte positivamente al proceso administrativo, contrarrestando la opinion
de un 43% de clientes que segun en la encuesta aplicada, revelaron que la
calidad del servicio que les ofrece la empresa CONGAS CA sucursal

Quevedo es insuficiente, lo cual puede ser una amenaza para la empresa,
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porque este grupo de clientes tiende a analizar mejores propuestas que lo

inclinaria a trabajar con la competencia.

De igual forma se ha detectado que el perfil del clima laboral de la empresa
es insatisfactorio, debido a que el 75% de los empleados no conocen la
cultura organizacional a diferencia de un 25% del personal que manifesté
conocerla. Por otro lado factores como prevalecer la integridad fisica y la
salud laboral de los empleados, el 70% de ellos confirmaron que la
compainiia los dota de equipos de proteccion que ayudan a preservar su
salud fisica y mental, como también el 100% de los trabajadores creen
acertada la posibilidad de contratar un médico en salud ocupacional a fin
de que con charlas ponga en manifiesto los riesgos que corren al no
realizar la actividad laboral correctamente como también ensefiar el buen
uso de los equipos de proteccion, a fin de evitar accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales. Mientras que las relaciones interpersonales
entre empleados segun encuesta el 20% son excelentes, 25% muy buena,
38% buena y el 18% las considera regular, sumado también el 45% de
empleados que aseguran no conocer si la compafia cuenta o no con un
plan estratégico, evidenciando dichos resultados, que las relaciones
interpersonales entre empleados no propician un adecuado nivel de

convivencia y de comunicacion.

La relacion entre clientes y empleados conforman también el clima
organizacional, lo que justifica el resultado obtenido en la encuesta, en la
gue un 52% de los trabajadores encuestados indicaron conocer el nivel de
satisfaccion que sienten los clientes al momento de comprar el servicio que
les vende la empresa en mencién, lo que significa que de los empleados
depende el mejoramiento de su actividad laboral para la satisfaccién del

cliente.
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CAPITULO YV

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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5.1. CONCLUSIONES

Se pudo determinar que actualmente la empresa no cuenta con un Plan
Estratégico bajo el enfoque de la Administracion Estratégica que faculte
garantizar un nivel de gestién administrativa y productividad optimos para
alcanzar las metas establecidas para un periodo dado, debido a que un
84% del personal no se lo involucra en las sesiones de trabajo que convoca
la gerencia, el 58% de los trabajadores opinan que el lugar de trabajo no
propicia un ambiente saludable, como también el 55% del personal no esta
totalmente capacitado para ejecutar el plan en forma eficiente y asi lograr
el cumplimiento de los objetivos organizacionales y por ende elevar la
productividad.

De las actividades operativas se pudo determinar que son llevadas a cabo
mediante procesos estandarizados en el manual de procedimientos el
mismo que se encuentra debidamente registrado y legalizado en el
ministerio de relaciones laborales, asi mismo el 87% de los empleados
confirman que existe una adecuada conexién entre departamentos lo que
permite el oportuno intercambio de informacién, seguido del 62% del
personal que manifiesta estar satisfecho con la actual distribucién fisica del
espacio del trabajo.

La estructura organizacional actual no cuenta con un departamento de
comercializacion, lo que justifica la opinion de un 100% de clientes
encuestados que estan de acuerdo que se agregue a la estructura actual,

un departamento que permita elevar con dinamismo la productividad de la
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compafiia y a su vez aporte positivamente al mejoramiento de la calidad

del servicio.

e Se ha detectado que el perfil del clima laboral es insatisfactorio, ya que el
75% del personal no conocen la cultura organizacional, lo que refleja que el
sentido de pertenencia en la organizacion es débil. Seguido de un 58% de
trabajadores manifiestan que las relaciones interpersonales no propician un
adecuado nivel de convivencia. A pesar de que la empresa dota de equipos

de proteccioén al personal, no cuentan con un médico en salud ocupacional.

5.2. RECOMENDACIONES
A continuacion planteamos algunas sugerencias:

e Fortalecer los conocimientos del personal capacitdndolo constantemente y
asi intercambiar informacién involucrando al personal de todos los niveles
de la empresa a las reuniones de planificacion lo cual conllevara a la
proyeccidn de nuevas estrategias que permitan el optimo ejercicio del
guehacer laboral, fomentando asi el trabajo en equipo, siempre y cuando el
lugar de trabajo propicie un ambiente armoénico, favoreciendo asi un
desempeiio laboral de calidad.

e Agregar al organigrama el departamento de comercializacién que ayude al
desarrollo sostenido del proceso administrativo, y asi mejorar
significativamente la atencion al cliente.

e Fomentar la cultura organizacional de manera expresiva mediante
diferentes medios simbdlicos que precisen valores, ideales y objetivos
corporativos que permitan compartir el mismo direccionamiento
organizacional, mejorando los niveles de comunicacion ya sea adoptando
sistemas de informaciébn que especifiquen reglas y procedimientos
disefiados para acceder un buen manejo de las tareas rutinarias del trabajo
o visitar los diversos departamentos e instalaciones de la empresa
observando las operaciones y hablando informalmente con los empleados
a fin de crear vinculos de confianza y asi evitar conflictos en la

organizacion.
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e Considerar la posibilidad de contratar un médico en salud ocupacional a fin
de que vele por la salud y seguridad de todos los empleados a fin de evitar

accidentes de trabajo y enfermedades profesionales.

e Acoger la propuesta de plan estratégico orientado al mejoramiento de la

gestion empresarial.

CAPITULO VI
PROPUESTA ALTERNATIVA
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6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1. TITULO

“PLAN ESTRATEGICO DE LA COMPANIA NACIONAL DE GAS CONGAS
C.A. SUCURSAL QUEVEDO ORIENTADO A MEJORAR LA GESTION
ADMINISTRATIVA, PERIODO 2011-2013”

6.2 JUSTIFICACION

En toda empresa es preciso tener definido cual sera la estrategia a seguir para
el cumplimiento de los objetivos propuestos por los directivos de la
organizacion, los mismos que han de cumplirse en un determinado tiempo,
alcanzando asi la visién organizacional o corporativa de la empresa y esto es
precisamente lo que se adquiere bajo el disefio técnico de un plan estratégico.

En base a los resultados obtenidos por la investigacion, la compafia nacional
de gas CONGAS CA Sucursal Quevedo desde su creaciéon hasta la actualidad
no ha establecido un instrumento guia de gestion por lo que esto ha
desencadenado una serie de falencias en ciertas areas de la administracion,
por lo cual se propone un plan estratégico para la sucursal mencionada que
permita optimizar de manera eficiente las actividades administrativas.

6.3. FUNDAMENTACION

Serna Humberto define a la planeacion estratégica como el “proceso mediante
el cual quienes toman decisiones en una organizacion obtienen, procesan y
analizan informacion pertinente interna y externa, con el fin de evaluar la
situacion presente de la empresa, asi como también su nivel de competitividad
con el proposito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la
organizacién hacia el futuro.

La formulacion estratégica de una empresa se desarrolla en varios niveles:

Estrategias corporativas: La estrategia corporativa se dedica a cuestiones
gue conciernen a la cartera de negocios de una empresa.

Estrategia competitiva: Las empresas de éxito se esfuerzan por desarrollar
bases para lograr una ventaja competitiva.
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Estrategias operativas: En una empresa se desarrollan una serie de
funciones, y la manera de entenderla es analizar el desempefio de cada una de
ellas.

6.4. OBJETIVOS
6.4.1. Objetivo General

Disefiar un plan estratégico que permita sistematizar la gestion administrativa
de la compafiia nacional de gas CONGAS CA Sucursal Quevedo periodo 2011
—2013.

6.4.2. Objetivos Especificos

e Fortalecer la operatividad promoviendo el trabajo en equipo y la
capacitaciéon permanente a fin de mejorar el cumplimiento de los objetivos.

e Agregar a la estructura organizacional el Dpto. de Comercializacién que
brinde la atencion al cliente con calidad, prontitud y que estos sean los ejes
principales de la busqueda de nuevos mercados.

e Fomentar la cultura organizacional.

6.5. IMPORTANCIA

La aplicacion de un plan estratégico para la compafiia nacional de gas
CONGAS CA Sucursal Quevedo, es de suma importancia ya que contribuye de
manera directa al cumplimiento de los objetivos los cuales ayudaran al
crecimiento organizacional de la empresa controlando de manera efectiva y
eficiente las estrategias que permitiran alcanzar el resultado deseado.

Por lo tanto una vez hecho el diagnostico a la empresa en mencion, la
Gerencia Regional como el personal en general necesitan trabajar en
condiciones 6ptimas las mismas que permitiran el desempefio eficiente del
guehacer laboral.

6.6. UBICACION SECTORIAL Y FISICA

El plan estratégico se aplicara en la compafia nacional de gas CONGAS CA
Sucursal Quevedo, ubicada en la Panamericana Sur km. 6 1/2 via Quevedo-
Buena Fé, del canton Quevedo, Provincia de Los Rios.

6.7. FACTIBILIDAD

Esta propuesta es factible porque desde el punto de vista socio economico y
organizacional la compafiia nacional de gas CONGAS CA Sucursal Quevedo
despliega sus funciones bajo una estructura que impide el mejor
aprovechamiento de los recursos disponibles, imposibilitando mayor eficiencia
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y coordinacién entre los que disefian, procesan, producen y comercializan el
producto.

6.8. PLAN DE TRABAJO
6.8.1. Matriz FODA

La matriz FODA es una técnica de planeacion estratégica que permite
visualizar la situacion actual de una empresa u organizacion, permitiendo
identificar principales elementos tales como; fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas. Obteniendo asi un diagndstico preciso que permita
tomar decisiones acertadas.

DA (Debilidades Vs. Amenazas)
Considerar disminuir las debilidades existentes y neutralizar las amenazas.
DO (Debilidades Vs Oportunidades)

Intentar minimizar las debilidades y aprovechar las oportunidades que presenta
el entorno social.

FA (Fortalezas Vs. Amenazas)

Aumentar las fortalezas mientras se minimiza el impacto de las amenazas.

FO (Fortalezas Vs. Oportunidades)

TABLA 6.1-1 MATRIZ FODA

ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO

Usar las fortalezas existentes para aprovechar las oportunidades.
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FORTALEZAS

F1. Buen posicionamiento en el mercado a nivel de
la provincia (Los Rios)

F2. Experiencia en la produccién y distribucion de
GLP

F3. Capacidad Instalada.

F4. Misién y Vision definidas y aceptadas por la
organizacion.

F5. Imagen Corporativa

F6. Mano de obra calificada.

F7. Planta fisica ubicada en zona industrial de facil
acceso.

F8. Sistemas de seguridad industrial.

F9. Sistemas de remuneracion.

F10. Sistemas y normas de calidad.

F11. Directivos profesionales y con experiencia.
F12. Marca altamente competitiva.

F13.Considera las iniciativas y opiniones del
personal.

F14. Clientes de élite

F15. Fidelidad de clientes.

F16. Prestigio y experiencia que la respaldan como
empresa de confianza.

F17. Capacidad de entrega directa del producto
(Clientes Industriales y Personas Naturales).

F18. Vehiculos apropiados para la transportacion
del producto.

F19. Seguimiento permanente de la actividad de
compra de los clientes.

F20. Buena segmentacion de su mercado.
F21.Espacio de terrenos suficientes para
expansion de su capacidad productiva.

F22. Estructura organizacional flexible.
F23.Cuenta con recursos necesarios para invertir a
favor de su auto crecimiento.

F24.Se abastece sin problemas de materia prima.
F25.Alta productividad.

F26.Excelencia y compromiso con los clientes
F27.Procesos de produccién estandarizados y
normados.

OPORTUNIDADES

O1.0portunidad de mercado a fin de ampliar la

marca hacia nuevas areas geograficas.

02. La demanda supera lo esperado.

O3. Inexistencia de sindicatos.

O4.Imagen corporativa atractiva como campo

laboral.

O5. Disponibilidad de nuevas tecnologias.

06 Disponibilidad de convenios educativos.

O7. Financiamiento para equipos de produccion y de

oficina.

08. Gran oferta de profesionales con importantes

potencialidades.

09. Poca competencia.

010.Politicas econémicas favorables para la

inversion.

011. Alianzas estratégicas con socios claves.

012. Técnicas de Gestion Empresarial.

013. Disponibilidad de convenios recreacionales.

0O14. Excelente imagen tanto interna como externa.
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DEBILIDADES:

D1 Baja capacitacién al recurso humano que labora
en diferentes areas de la planta.

D2. Falta de personal especializado en control de
calidad.

D3. Falta de desarrollo e innovacién tecnoldgica en
procesos de produccion y en la administracion.
D4.Deficiente organizacion en algunos
departamentos.

D5. Escaso control en diferentes areas de la planta.
D6. La mayor parte del personal no se siente
conforme con el sueldo.

D7.Débil aplicacion de la normativa sobre
sanciones para el personal que no cumple con sus
obligaciones.

D8. Falta de seguimiento y evaluacion a cada
departamento.

D9. No existe un sistema de quejas y sugerencias
para los clientes y empleados de la empresa.

D10 La empresa no cuenta con un sistema de
indicadores en el que se pueda medir el grado de
satisfaccion de los clientes.

D11 La empresa no aplica ningdn tipo de encuesta
para conocer el clima laboral de la empresa.

D12. No se cuenta con un sistema de evaluacion
para saber si la empresa satisface gran parte de
las necesidades de sus empleados.

D13. Deficiente capacitacion al personal en lo
relacionado al cargo que desempefia.

D14. El personal no cuenta con algun servicio que
permita la recreacion y confraternizacion entre
comparfieros.

D15. Inadecuado sistemas de distribucion del
producto.

D16. Dificultad para focalizar la atencion al cliente.
D17. Baja disponibilidad en adquirir suministros de
produccién y de oficina.

D19.Débil gestion en buscar nuevos segmentos de
mercado (CLIENTES)

AMENAZAS:

Al. Riesgo pais.

A2. Clientes insatisfechos prefieran la competencia.

A3. Excesiva diversidad en estandares de calidad.

A4. Crecimiento de la competencia en el mercado.

Ab5. La falta de recursos econémicos impide que los

profesionales de la empresa incrementen el grado

de conocimientos que beneficien su

desenvolvimiento en la empresa.

A6. Quebrantamiento de la imagen empresarial por

pedidos no despachados oportunamente.

A7. Aumento de las exigencias de calidad del

producto (Visitas constantes de autoridades de

control).

A8. Ingreso de competidores extranjeros al mercado.

A9. Poca atencién a la competencia.

A10. Mayor nivel tecnoldgico de la competencia en

aspectos productivos.

All. Barreras comerciales crecientes.

A12. La empresa no cumpliria sus objetivos por que

el personal no se siente motivado
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TABLA 6.1-2

FO (FORTALEZAS VS.
OPORTUNIDADES)

Puede ampliar el mercado realizando
estudios de factibilidad logrando introducir
producto y servicio a nuevos horizontes
(F1,F2,F3,F7,F16,01)

Como dispone de una gran demanda del
producto puede consolidar una red amplia y
organizada de nuevos clientes
(F7,F8,F12,F16,F17,F19,F25,02)

Adquirir tecnologia de linea que ayude a la
optimizacién del tiempo en los procesos
ejecutados (O5,F8,F10,F21,F23,F25)

La inexistencia de sindicatos le ha permitido a
la compafila laborar en ambientes de
democracia y de participacién entre jefes y
subalternos. (O3,F9,F13)

Aprovechar la afluencia de personas
interesadas en laborar en la empresa a fin de
escoger acertadamente al talento humano
(04,F11)

Realizar  estadisticas y comparativos del
comportamiento de compra de los clientes de
la empresa a fin de implementar mecanismos
para satisfacer la demanda. (F19,02)

En razén de que cuenta con recurso humano
y financiero disponible puede innovar y
experimentar otros horizontes alidndose a
empresas de alto nivel industrial (010,
F23,F11)

Aprovechar al méaximo la marca ya que es
muy competitiva y conocida en el mercado
nacional (F12,011)

6.8.1.1. Estrategias mediante cruce de variables

MATRIZ DE CRUCE DE VARIABLES

DO (DEBILIDADES VS.
OPORTUNIDADES)

Fortalecer los conocimientos del recurso
humano a fin de que laboren de manera
efectiva y eficiente cumpliendo a cabalidad los
objetivos organizacionales.
(D1,D2,D9,D12,D13,06)

Mejorar la capacidad instalada invirtiendo en
tecnologias de punta, optimizando asi los
recursos disponibles de la planta.
(D3,D12,D15,05)

Disefiar estrategias que permitan focalizar las
necesidades del cliente a fin de satisfacerlas
en su totalidad (D10,D15,D016,012)

Establecer medidas de verificacion que
permitan certificar el cumplimiento de las
politcas y del reglamento interno como
también de las actividades correspondientes
al trabajo asignado. (012,05,D5,D7,D8)

Considerar la posibilidad de contratar
espacios de recreacion para el personal a fin
de que se estimulen buenas relaciones
interpersonales. (013, D14)

Disefiar nuevas técnicas y métodos de
negociacion.(012,D10)

De acuerdo a la necesidad de la empresa
adquirir equipos de produccién y de oficina a
fin de que se optimice con dinamismo y
agilidad las actividades planificadas de la
compafiia.(D17, O7)

Incorporar un sistema de sugerencias para
clientes y empleados de la empresa.
(D9,D11,04)
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DA (Debilidades Vs. Amenazas)

FA (Fortalezas Vs. Amenazas )

- Establecer que el talento humano
labore en condiciones favorables y
armoniosas a fin de alcanzar el
cumplimiento de los  objetivos
organizacionales.
(D1,D3,D4,D6,D8,D9,D11,A12)

- Procurar instalar un Sistema Integral de
innovacién en todas las areas de la
planta. (D3,D10,D15,A2,A3)

- Establecer un vinculo de confianza
entre el cliente y la empresa que
permita un acercamiento cada vez
mayor a mas
clientes.(D13,D15,D16,A7)

- Disefiar estrategias que admitan llegar
a diferentes segmentos de mercado
ofreciendo servicios agregados al
producto que permitan captar la mayor
cantidad de clientes. (D19,A8,A6)

- Mejorar los procesos de control
(Administrativo-Operativo) con el objeto
de obtener estdndares de control
o6ptimos  que garanticen eficiencia y
eficacia en las actividades del personal.
(D4,D5,A6,A7)

- Ofrecer soluciones eficaces y de
calidad que satisfagan el mercado
actual y que cubran las necesidades
tecnologicas de la compaiiia.
(D17,A11,A4)

Aprovechar la obtencion de préstamos
financieros para la inversién tecnolégica por
parte de las entidades bancarias debido a la
buena economia empresarial que dispone.
(F23,A8)

Valerse de los constantes cambios
tecnolégicos para mantenerse actualizados
y ofrecer siempre lo Ultimo y lo mejor en
cuanto a servicio se refiere.
(F12,F17,F23,F25,F26,F27,A10)

Garantizar un ambiente laboral armoénico
donde la remuneracion del personal y la
cultura organizacional sean los ejes
principales para el bienestar del talento
humano. (F6,F9,F13A12)

Capacitar a sus altos ejecutivos para que
incrementen el caudal de conocimientos a
fin de que tomen decisiones objetivas en
beneficio de la empresa (A11,F11)

Estudiar mas de cerca a la competencia a fin
de tomar las medidas pertinentes en cuanto
a captacion de mercado (A4,A9,F11)

Aplicar regularmente un estudio para
conocer las necesidades y grado de
satisfaccion de los clientes. (A2,F19)

Aumentar la cartera de clientes y satisfacer
a los ya existentes brindandoles servicios de
calidad a fin de mantenerlos constantemente
activos en la actividad comercial de la
empresa.
(A6,F26)

6.8.2. Ambitos estratégicos institucionales
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Se consideraron para el andlisis las siguientes areas estratégicas.
Gerencia

Representante legal encargada de la ejecucion de politicas y directrices
emitidas por la gerencia general, las mismas que garantizaran el correcto y

eficaz funcionamiento de la actividad laboral.
Administracion

Equipo de trabajo encargado planear, organizar, integrar, dirigir y controlar el
trabajo de los elementos de la organizacion utilizando los recursos disponibles

para alcanzar los objetivos preestablecidos.
Produccién

Responsable de supervisar que dentro de un proceso productivo se cumpla con
los objetivos y con el plan de producciéon dando soluciones a problemas
presentados a la mayor brevedad posible garantizando que las personas a su

cargo se comprometan con sus funciones, y las cumplan a cabalidad.

Comercializacién

Departamento encargado de explorar mercados meta, con el fin de captar
nuevos clientes, brindando servicios de calidad los que permitiran satisfacer las
diferentes necesidades de los consumidores con eficacia.

Recursos humanos

Unidad responsable del reclutamiento y seleccion del personal idéneo para
cada puesto de trabajo en la organizacion. Capacitando y desarrollando
programas, cursos y toda actividad que vaya en funcion del mejoramiento de

los conocimientos del personal.
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FIGURA 6.1-1 AREAS ESTRATEGICAS
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6.8.3. Declaracién de la misién

“CONGAS es una empresa comercializadora de gas licuado de petroleo
domeéstico e industrial, su actividad la desarrolla sustentada en estandares de

calidad de sus productos, en el servicio y satisfaccién de sus clientes”.
6.8.4. Declaracion de la vision

“Ser la comercializadora de gas licuado de petréleo nimero uno en la Provincia
de Los Rios por su nivel de productividad, eficiencia en el servicio y sobre todo

por el programa de desarrollo y promocion de su recurso humano”.

6.8.5. Principios y valores organizacionales
La compafia nacional de gas CONGAS CA Sucursal Quevedo para el
adecuado desarrollo de sus actividades opera bajo la practica de los siguientes

valores corporativos:

Compromiso.-Permitiéndonos actuar con ética y profesionalismo

interactuando con dinamismo Yy disposicién de servicio a nuestro entorno social.

Confianza.- Generamos confianza siendo honestos y coherentes entre lo que
pensamos, decimos y hacemos creando relaciones de confianza entre nuestros

clientes para el logro de objetivos comunes.

Servicio.-Buscamos responder con eficacia y eficiencia las necesidades de

nuestros clientes, cumpliendo asi con nuestros compromisos.

Desarrollo Sostenible.-Nuestro objetivo principal es ser un empresa rentable
cada vez mas enfocados a la continuidad y desarrollo sostenible a través del

balance y cumplimiento de los objetivos a corto y largo plazo.

6.8.6. Politicas del plan estratégico por area

El Plan Estratégico precisa sus manejos organizacionales por areas que
permitan a la empresa su fortalecimiento y desarrollo sostenible a corto y
mediano plazo.

Gerencia
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1. Liderar el proceso de planeacion estratégica de la organizacion,
determinando los factores criticos de éxito, estableciendo los objetivos y
metas especificas de la empresa.

2. Estar en constante comunicacion con todos los departamentos con el fin
de conocer las necesidades y actividades operacionales de la empresa.

3. Realizar evaluaciones periodicas acerca del cumplimiento de los
objetivos de los diferentes departamentos.

4. Abrir programas de capacitacion y entrenamiento para potenciar las
capacidades del personal.

5. Desarrollar un ambiente de trabajo que motive positivamente a los

individuos y grupos organizacionales.

Administracion

1. Aplicar planes que conlleven al mejoramiento continuo de las diferentes
actividades laborales.

2. Implementar reestructuraciones en la infraestructura para brindar un
servicio de calidad a los clientes internos y externos

3. Administrar eficazmente los recursos de la empresa tanto humanos,
como de capacidad instalada.

4. Aplicar las herramientas establecidas para el logro de la mision, vision y
objetivos de la empresa.

5. Solucionar acertada y oportunamente a los inconvenientes que puedan

presentarse.
Produccién

1. Supervisar todas las acciones del grupo de trabajo.

2. Ejecutar informes de calidad que confirme el estado en que sube el cilindro
a la plataforma de envasado.

3. Llevar el control de la produccion, inventarios, higiene y seguridad
industrial.

4. Realizar la planeacion y la correcta distribucion de los equipos y

maquinarias de trabajo.
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5.

Mantener satisfechos a los clientes cumpliendo con entregar en forma

oportuna el producto.

Comercializacion

1.
2.

Mantener satisfechos a los clientes entregando a tiempo el producto.

La atencion al cliente ya sea personalizada o via telefonica debera ser de
calidad haciendo énfasis que lo primordial es la satisfaccion de sus
necesidades.

En el momento que se tome el pedido al cliente se le informara de forma
inmediata si va ser abastecido del producto precisando los motivos que
impiden el cumplimiento de la entrega.

Proponer a la gerencia un sistema de estimulos que permitan mantener
motivada a la cartera de clientes.

Elaborar estrategias que admitan captar clientes potenciales permitiendo

incrementar la productividad de la compafia.

Recursos Humanos

1. Ejecutar los procesos de reclutamiento, seleccidén, contratacion y
desvinculacion del personal.

2. Proponer alternativas que permitan lograr el mejoramiento de las
relaciones laborales de la compafiia en general.

3. Participar con el Comité Paritario de Higiene y Seguridad, en la
elaboracion de programas tendientes a evitar accidentes del trabajo y
enfermedades profesionales.

4. Cancelar todos los beneficios que la ley laboral dispone, ejecutando los
procesos mensuales de liquidacion y pagos de remuneraciones del
personal.

5. Evaluar periédicamente las necesidades de capacitacion.

6.8.7 Definicidén de objetivos estratégicos

Gerencia
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Promover una gestion administrativa en funcién a la planificacion,
organizacion, direccion y control, a fin de aprovechar al maximo los recursos

con que cuenta la empresa.

Administracion
Asegurar el manejo eficiente de los recursos materiales y humanos a fin de

coordinar eficientemente las labores administrativas

Recursos Humanos

Velar por el bienestar del recurso humano y de la organizacién, garantizando
al empleado 6ptimas condiciones de trabajo y a la empresa que el elemento
humano contratado es el idoneo para el cabal cumplimiento de los objetivos.

Comercializacién

Contribuir al crecimiento productivo de la compafiia, identificando con

dinamismo las areas de mercado potencial.
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6.8.8 DEFINICION DE OBJETIVOS, METAS E INDICADORES

TABLA 6.1-3

1. Promover una

gestion
administrativa  en
funcién a la
planificacion,

organizacion,
direccion y control,
a fin de aprovechar
al maximo  los
recursos con que
cuenta la empresa

Lograr una mejor

DEFINICION DE OBJETIVOS, METAS E INDICADORES DE GERENCIA, ADMINISTRACION,
RECURSOS HUMANOS Y COMERCIALIZACION

coordinacién de A partir del 2011 los procesos Procesos operativos II\?II:%-II;{EI\'/\IA ,:\C[I)OEN
los procesos ejecutados tendran un Mejoramiento de E= mejorados 100 OPERATIVA
operativos a fin de | direccionamiento en base al plan | procesos operativos ~ Numero total de procesos *
optimizar Ia’ estratégico operativos (SI0)
comunicacion
interna
Difundir la
planificacion
estratégica actual
afin de Lograr que desde el 2011 las - -
comprometer a actividades estratégicas se g(g::\ﬂ?aa:jd;ss'usto a ﬁfg‘:t?:g:f REPORTES DE
los colaboradores | ejecuten de acuerdo a lo ti!em o J E= N — x 100 RESULTADOS
a que aporten con | planificado p umero total de actividades
su mejor esfuerzo
a conseguir el
cumplimiento de
los objetivos
Impulsar la eficaz | Desde agosto del 2011 los
coordinacion y empleados administrativos y Empleados administrativos

- . : Empleados . <
cooperacion entre | operativos fomentaran el eficaz administrativos y y operativos EVALUACION A
los miembros de intercambio de informacién a fin operativos = x 100 EMPLEADOS 96

departamentos y
areas en general

de mejorar la comunicacion
interna

NuUmero total de empleados




GERENCIA
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ADMINISTRACION

2. Asegurar el
manejo eficiente de
los recursos
materiales

humanos a fin de
coordinar
eficientemente las
labores

administrativas

Mejorar los
procesos
administrativos en
las areas de
Cartera,
Seguridad
Industrial,
Facturacion,
Inventario y
Recursos
Humanos

A partir del 2012 los procesos
ejecutados tendran un
direccionamiento en base al
plan estratégico

Mejoramiento de
procesos
administrativos

Procesos adminitrativos
B mejorados
" Numero total de procesos X
adminitrativos

100

SISTEMA DE
INFORMACION
ADMINISTRATIVA

(SIA)

Planificar
actividades
dirigidas a la
obtencion de
mejores
resultados

Lograr que desde el 2011 las
actividades se ejecuten
oportunamente

Actividades
ejecutadas justo a
tiempo

Actividades
E = ejecutadas
Numero total de actividades

x 100

REPORTES DE
RESULTADOS

Involucrar a los
empleados en los
logros
institucionales

Desde agosto del 2011 los
empleados en su totalidad
conoceran la mision, vision y
valores institucionales de la
empresa

Empleados
conocedores de los
valores institucionales

Empleados conocedores de

E = los valores institucionales y 100
NuUmero total de empleados

EVALUACION A
EMPLEADOS
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RECURSOS HUMANOS

3. Velar por el
bienestar del
recurso humano y
de la organizacion,
garantizando al
empleado 6ptimas
condiciones de
trabajo y a la
empresa que el
elemento  humano
contratado es el
idoneo  para el
cabal cumplimiento
de los objetivos

Crear un ambiente

de cordialidad entre
todos los
colaboradores de la
empresa a través de
espacios armonicos
de trabajo

Desde el 2012 los empleados
desempefiaran sus labores bajo
una misma cultura
organizacional en espacios
fisicos agradables y confortables

Mejoramiento del
ambiente laboral

Empleados
satisfechos

" NUmero total de
empleados

100

ENCUESTAS Y
ENTREVISTAS AL
PERSONAL

Desarrollar y
potencializar el
talento humano de la
organizacion a través
de planes de
formacion y de
entrenamiento

Alcanzar que desde el 2012 la

empresa cuente con personal
comprometido con la institucién
y con la labor que realiza.

Talento humano
competente

Promedio de calificacion
en evaluaciones
Calificacidn total de
evaluacion

x 100

EVALUACIONES DE
CAPACITACION

Incrementar el nivel
de motivacién en los
colaboradores y el

Lograr que desde el 2012 la
empresa mantenga motivados a
los empleados. mejorando el
sistema salarial, médico y

Programas de

Numero de programas de

__motivacién en marcha

ARCHIVO DE RRHH

sentido de gj(it;r:::g Z Ir?:rgeucneil]de?gres motivacion E'= Numero total de programas x 100
I[;e(r)t:ar;enri\;:;ad%?]ra €ON | desenvolvimiento en su puesto de motivacion

9 de trabajo
Instituir al trabajo en :ncorporlar gesdde c;cgjbr? 2011 a Ermplead Numero de empleados
cduipo Formo tna r?i\s;eeltrenspaelzfiiso:es?onoesoseot?abaj0 parth}Eig:ti\c/)(?s capacitados x 100 ARCHIVO DE RRHH
forma de desarrollo
de las actividades de | due la gerencia crea necesario Numero total de

empleados

la empresa

\o)
\e)




4. Contribuir al

crecimiento
productivo de la
compaiiia,
identificando  con
dinamismo las

areas de mercado
potencial

Conseguir
incrementar el nivel
de servicio que
brinda la empresa

Alcanzar un sistema logistico,
eficaz, rapido y flexible que
permita satisfacer las
necesidades de los clientes.

Sistema Logistico

Clientes

satisfechos

E =
Numero total de
clientes

100

ESTADISTICAS DE
VENTAS

Obtener una mejor
coordinacion de los
procesos de servicio
y atencion al cliente.

Lograr que desde el 2012 la
empresa cuente con personal
capacitado y comprometido con
la labor que realiza.

Talento humano
competente

Promedio de calificacion

E= en evaluaciones 100

Calificacion total de
evaluacidon

EVALUACIONES
AL PERSONAL

Disefar programas

Para el 2012 tener los proyectos
que se realizaran con los
departamentos pertinentes a

Numero de programas de

que contribuyan a la Programas de ARCHIVO DE
motivacién de los ) . motivacion E= x 100 RRHH
clientes en funcidn al a{:?e?fag\ljch?a:rfggi?/;r alos Numerget ?rtl?,ltﬁ,zggframas
nivel de compra clientes
. Desde octubre del 2011 los
Consolidar una red
: . Numero de empleados
amplia y organizada empleafjo.s dglldepartamento de Empleados 4 emp ESTUDIO DE
. comercializacién ejecutaran - capacitados
de clientes S . capacitados E= x 100 MERCADO
planes de accion en busqueda Numero total de
permanentes y de nuevos clientes lead
potenciales empieados

100



COMERCIALIZACION
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6.8.9 OBJETIVOS ESTRATEGICOS, ESTRATEGIAS DE ACCION Y
MEDIOS DE VERIFICACION

OBJETIVOS ESTRATEGICOS, ESTRATEGIAS DE ACCION Y
MEDIOS DE VERIFICACION APLICADOS A GERENCIA,

TABEAG L4 ADMINISTRACION, RECURSOS HUMANOS Y

COMERCIALIZACION

GERENCIA

1. Desarrollar sistemas de informacion que permitan II\?II:S(’JTREl\ll\IA:CIIDOEN
estar al tanto de la operatividad de cada departamento.
2. Fiscalizar el cumplimiento del quehacer laboral de
toda el area organizacional. OPERATIVA
1. Promover una | 3. Incorporar equipos con lo Ultimos avances
gestion administrativa en | tecnoldgicos. (SI0)
funcion a la
planificacion,

organizacion, direccion y
control a fin de
aprovechar al maximo
los recursos con que
cuenta la empresa

4. Impulsar el disefio y ejecucién de los planes
estratégicos.

5. Fomentar politicas de control en las diferentes REPORTES DE
areas operativas. RESULTADOS
6. Aplicar medios de seguimiento, control y
evaluacion de los diferentes procesos.
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7. Mantener un adecuado clima laboral
organizacion.
8. Implementar

obtener el cruce informacion oportunamente.

9. Establecer un sistema de buzén de sugerencias y

comentarios a fin de obtener informacién informal.

en

sistemas de datos que permitan

la

EVALUACION A
EMPLEADOS

ADMINISTRACION

2. Asegurar el
manejo eficiente de los
recursos materiales y

humanos a fin de
coordinar
eficientemente las

labores administrativas

1. Proporcionar los medios tecnoldgicos y SISTEMAS DE
humanos a fin de mejorar la gestion INFORMACION
administrativa de cada area de la estructura ADMINISTRATIVA
organizacional. (SIA)

2. Implementar planes técnicos y de facil REPORTES
comprensién de los procedimientos a seguir DE
para el cumplimiento de los objetivos de cada RESULTADOS
departamento.

3. Inducir al personal a conocer la planificacion ARCHIVO DE
estratégica actual los involucrard en el RRHH
cumplimiento de las metas de la compafiia.
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RECURSOS HUMANOS

3. Velar por el
bienestar del recurso
humano y de la
organizacion,
garantizando al
empleado Optimas
condiciones de trabajo
y a la empresa que el
elemento humano
contratado es el
idéneo para el cabal
cumplimiento de los
objetivos

1. Readecuar los actuales espacios de trabajo
de acuerdo a la funcién que desempefia cada
area, exponiendo de manera fisica la cultura
organizacional a fin de que todo el personal
labore bajo una misma cultura

ENCUESTAS Y
ENTREVISTAS
AL PERSONAL

2. Implementar planes de capacitacion interna
acordes a los requerimientos del puesto, en
temas técnicos y de desarrollo individual, a
través de talleres, conferencias, etc.

EVALUACIONES
DE
CAPACITACION
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3. Analizar la situaciéon salarial de cada puesto

de trabajo como también la implementacion ARCHIVO DE
de nuevas prestaciones para los empleados RRHH
que vayan en beneficio personal y de sus
familias.

4. Fomentar la pIamﬂcamon de talleres d_e trabajo ARCHIVO DE
en equipo y liderazgo comprometiendo al RRHH

personal de todos los niveles a trabajar juntos
por el cumplimiento de los objetivos
organizacionales

COMERCIALIZACION

4. Contribuir al
crecimiento productivo

de la compaiiia,
identificando con
dinamismo las areas
de mercado potencial

1. Establecer la debida transmisién de politicas
de servicio al cliente y de logistica.

ENCUESTAS Y
ENTREVISTAS
AL PERSONAL
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2. Contar con talento humano capacitado a fin de
gue esté presto a resolver problemas de
comercializacibn y  evitar caer en
contingencia.

EVALUACIONES
AL PERSONAL

3. Analizar sistemas de estimulos que permitan ARCHIVO DE
- . CLIENTES
mantener motivada a la cartera de clientes.
4. Fomentar la planificacion de explorar nuevos ESTUDIO DE
mercados en busqueda de clientes MERCADO

potenciales gue permitan elevar la
productividad de la empresa.

6.8.10. DEFINICION DE RESPONSABLES POR FUNCIONES Y
POR PROYECTOS

DEFINICION DE RESPONSABLES POR FUNCIONES Y POR
TABLA 6.1-5 PROYECTOS FIJADOS A GERENCIA, ADMINISTRACION,

RECURSOS HUMANOS Y COMERCIALIZACION

GERENCIA
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OBJETIVO OPERATIVO 1: Lograr una mejor coordinacion de los procesos
operativos a fin de optimizar la comunicacion interna.

META: A partir del 2011 los procesos ejecutados tendran un direccionamiento
en base al plan estratégico.

MEDIOS DE VERIFICACION: Sistema de informacion operativa (SI10).

RESPONSABLE: Administrador(a) y asistentes.

PROYECTOS 2011 2012 2013

P1. Desarrollo de sistemas de informacion que permitan estar

al tanto de la operatividad de cada departamento.

P2. Fiscalizar el cumplimiento del quehacer laboral de toda el
area organizacional

P3. Incorporar equipos con lo ultimos avances tecnoldgicos

OBJETIVO OPERATIVO 2: Difundir la planificacion estratégica actual a fin de
comprometer a los colaboradores a que aporten con su mejor esfuerzo a
conseguir el cumplimiento de los objetivos.

META: Lograr que desde el 2011 las actividades estratégicas se ejecuten de
acuerdo a lo planificado.

MEDIOS DE VERIFICACION: Reportes de resultados.

RESPONSABLE: Administrador(a) y asistentes.

PROYECTOS 2011 2012 2013

P4. Impulsar el disefio y ejecucion de los planes estratégicos

P5. Fomentar politicas de control en las diferentes areas

operativas

P6. Aplicar medios de seguimiento, control y evaluacion de los

107



diferentes procesos

OBJETIVO OPERATIVO 3: Impulsar la eficaz coordinacion y cooperacion
entre los miembros de departamentos y &reas en general.

META: Desde agosto del 2011 los empleados administrativos y operativos
fomentaran el eficaz intercambio de informacién a fin de mejorar la
comunicacion interna.

MEDIOS DE VERIFICACION: Evaluacion a empleados.

RESPONSABLE: Administrador(a) y asistentes.

PROYECTOS 2011 2012

P7. Mantener un adecuado clima laboral en la organizacion

P8. Implementar sistemas de datos que permitan obtener el

cruce informacién oportunamente

P9. Establecer un sistema de buzén de sugerencias y

comentarios a fin de obtener informacién informal

ADMINISTRACION

OBJETIVO OPERATIVO 1: Mejorar los procesos administrativos en las areas
de Cartera, Seguridad Industrial, Facturacion, Inventario y Recursos Humanos.

META: A partir del 2012 los procesos ejecutados tendran un direccionamiento
en base al plan estratégico.

MEDIOS DE VERIFICACION: Sistema de informacion administrativa.

RESPONSABLE: Gerente y asistentes.

PROYECTOS 2011 2012 2013

P10. Proporcionar los medios tecnoldgicos y humanos a fin de

mejorar la gestion administrativa de cada area de la estructura
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organizacional

OBJETIVO OPERATIVO 2: Planificar actividades dirigidas a la obtencion de
mejores resultados.

META: Lograr que desde el 2011 las actividades se ejecuten oportunamente.
MEDIOS DE VERIFICACION: Reportes de resultados.

RESPONSABLE: Gerencia y asistentes.

PROYECTOS 2011 2012 2013

P11. Implementar planes técnicos y de facil comprension de los
procedimientos a seguir para el cumplimiento de los objetivos
de cada departamento

OBJETIVO OPERATIVO 3: Involucrar a los empleados en los logros
institucionales.

META: Desde agosto del 2011 los empleados en su totalidad conoceran la
mision, vision y valores institucionales de la empresa.

MEDIOS DE VERIFICACION: Evaluacion a empleados.

RESPONSABLE: Gerencia, jefe se recursos humanos y asistentes en general.

PROYECTOS 2011 2012 2013

P12. Inducir al personal a conocer la planificacion estratégica
actual los involucrard en el cumplimiento de las metas de la

companiia

RECURSOS HUMANOS

OBJETIVO OPERATIVO 1: Crear un ambiente de cordialidad entre todos los
colaboradores de la empresa a través de espacios armonicos de trabajo.
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META: Desde el 2012 los empleados desempefiaran sus labores bajo una
misma cultura organizacional en espacios fisicos agradables y confortables.

MEDIOS DE VERIFICACION: Encuestas y entrevistas al personal.

RESPONSABLE: Gerencia y jefe de recursos humanos.

PROYECTOS 2011 2012 2013

P13. Readecuar los actuales espacios de trabajo y difundir la

cultura organizacional

OBJETIVO OPERATIVO 2: Desarrollar y potencializar el talento humano de la
organizacion a través de planes de formacion y de entrenamiento.

META: Alcanzar que desde el 2012 la empresa cuente con personal
comprometido con la institucion y con la labor que realiza.

MEDIOS DE VERIFICACION: Evaluaciones de capacitacion.

RESPONSABLE: Gerenciay jefe de recursos humanos.

PROYECTOS 2011 2012 2013

P14. Implementar planes de capacitacion interna acordes a los
requerimientos del puesto, en temas técnicos y de desarrollo
individual, a través de talleres, conferencias, etc.

OBJETIVO OPERATIVO 3: Incrementar el nivel de motivacién en los
colaboradores y el sentido de pertenencia para con la organizacion.

META: Lograr que desde el 2012 la empresa mantenga motivados a los
empleados mejorando el sistema salarial, médico y cubriendo las necesidades
existentes para un mejor desenvolvimiento en su puesto de trabajo.

MEDIOS DE VERIFICACION: Archivo de recursos humanos.

RESPONSABLE: Gerencia y Jefe de recursos humanos

PROYECTOS 2011 2012 2013

110



P15. Analizar la situacién salarial de cada puesto de trabajo
como también la implementacién de nuevas prestaciones para
los empleados que vayan en beneficio personal y de sus familias

OBJETIVO OPERATIVO 4: Instituir al trabajo en equipo como una forma de
desarrollo de las actividades de la empresa.

META: Incorporar desde octubre 2011 a los empleados de todos los niveles a
las sesiones de trabajo que la gerencia crea necesario.

MEDIOS DE VERIFICACION: Archivo de recursos humanos.

RESPONSABLE: Gerenciay jefe de recursos humanos.

PROYECTOS 2011 2012 2013

P16. Fomentar la planificacion de talleres de trabajo en equipo y
liderazgo comprometiendo al personal de todos los niveles a
trabajar juntos por el cumplimiento de los objetivos

organizacionales

COMERCIALIZACION

OBJETIVO OPERATIVO 1: Conseguir incrementar el nivel de servicio que
brinda la empresa.

META: Alcanzar un sistema logistico, eficaz, rapido y flexible que permita
satisfacer las necesidades de los clientes.

MEDIOS DE VERIFICACION: Estadisticas de ventas.

RESPONSABLE: Gerencia y Jefe de comercializacion.

PROYECTOS 2011 2012 2013

P17. Establecer la debida transmisién de politicas de servicio al

cliente y de logistica

OBJETIVO OPERATIVO 2: Obtener una mejor coordinacion de los procesos
de servicio y atencion al cliente.
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META: Lograr que desde el 2012 la empresa cuente con personal capacitado
y comprometido con la labor que realiza.

MEDIOS DE VERIFICACION: Evaluacion de personal.

RESPONSABLE: Gerencia y Jefe de comercializacion.

PROYECTOS 2011 2012 2013

P18. Contar con talento humano capacitado a fin de que esté
presto a resolver problemas de comercializacién y evitar caer en

contingencia

OBJETIVO OPERATIVO 3: Disefiar programas que contribuyan a la
motivacion de los clientes en funcion al nivel de compra.

META: Para el 2012 tener los proyectos que se realizaran con los
departamentos pertinentes a fin de buscar la mejor alternativa para motivar a
los clientes.

MEDIOS DE VERIFICACION: Archivo de recursos humanos.

RESPONSABLE: Gerencia y asistentes.

PROYECTOS 2011 2012 2013

P19. Analizar sistemas de estimulos que permitan mantener

motivada a la cartera de clientes.

OBJETIVO OPERATIVO 4: Consolidar una red amplia y organizada de clientes
permanentes y potenciales.

META: Desde octubre del 2011 los empleados del departamento de
comercializacién ejecutaran planes de accién en busqueda de nuevos clientes.

MEDIOS DE VERIFICACION: Estudio de mercado.

RESPONSABLE: Gerencia, jefe de comercializacion y de recursos humanos.
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PROYECTOS 2011 2012 2013

P20. Fomentar la planificacion de explorar nuevos mercados en
busqueda de clientes potenciales que permitan elevar la

productividad de la empresa.

6.8.11 Matrices de proyectos y actividades

MATRICES DE PROYECTOS Y ACTIVIDADES PARA GERENCIA,
TABLA 6.1-6 ADMINISTRACION, RECURSOS HUMANOS, Y

COMERCIALIZACION

GERENCIA

OBJETIVO OPERATIVO 1: Lograr una mejor coordinacion de los procesos
operativos a fin de optimizar la comunicacion interna.

META: A partir del 2011 los procesos ejecutados tendran un direccionamiento
en base al plan estratégico.

MEDIOS DE VERIFICACION: Sistema de informacién operativa (SIO).

RESPONSABLE: Administrador(a) y asistentes.

PROYECTOS ACTIVIDADES

P1. Desarrollo de sistemas de informacion que | ACT1. Designacion de responsables
permitan estar al tanto de la operatividad de | ACT2. Estudio de los procesos

cada departamento ACT3. Establecer nuevos procedimientos
ACT4. Ejecucion de nuevos procedimientos

ACTS5. Seguimiento y Evaluacion

P2. Fiscalizar el cumplimiento del quehacer | ACT1. Realizar frecuentes inspecciones de cada
laboral de toda el area organizacional puesto de trabajo
ACT2. Solicitar reportes quincenales y mensuales
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de la actividad laboral de cada
departamento

ACT3. Convocar a reuniones de trabajo a fin de
discutir los problemas existentes encada

area de trabajo

ACT1. Designacion de responsables
P3. Incorporar equipos con lo Ultimos avances | ocT2.  Mantenimiento y verificacién de los

tecnolégicos muebles y equipos de oficina

OBJETIVO OPERATIVO 2: Difundir la planificacion estratégica actual a fin de
comprometer a los colaboradores a que aporten con su mejor esfuerzo a
conseguir el cumplimiento de los obijetivos.

META: Lograr que desde el 2011 las actividades estratégicas se ejecuten de
acuerdo a lo planificado.

MEDIOS DE VERIFICACION: Reportes de resultado.

RESPONSABLE: Administrador(a) y asistentes.

PROYECTOS ACTIVIDADES

Designacion de responsables
P4. Impulsar el disefio y ejecucion de os | AcT2. Estudio de cada uno de los procesos
planes estratégicos desarrollados

ACT3. Disefar controles apropiados

ACT4. Seguimiento y Evaluacion

ACT1. Designacion de responsables
P5.  Fomentar politicas de control en las | AcT2. Participacién de empleados en sesiones
diferentes areas operativas de conocimientos de nuevas politicas

ACT3. Seguimiento y Ejecucion

ACT1. Designacion de responsables

P6. Aplicar medios de seguimiento, control y | AcT2, Evaluar los sistemas de seguimiento

evaluacion de los diferentes procesos existentes

ACT3. Estudio para desarrollar sistemas de
cumplimientos de objetivos
computarizados

ACT4. Seguimiento y Ejecucién.

OBJETIVO OPERATIVO 3: Impulsar la eficaz coordinacion y cooperacion
entre los miembros de departamentos y areas en general.
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META: Desde agosto del 2011 los empleados administrativos y operativos
fomentaran el eficaz intercambio de informacion a fin de mejorar la
comunicacion interna.

MEDIOS DE VERIFICACION: Evaluaciéon a empleados.

RESPONSABLE: Administrador(a) y asistentes.

PROYECTOS ACTIVIDADES

P7. Mantener un adecuado clima laboral en | ACT1l. Brindar las técnicas y herramientas

la organizacion necesarias acerca de inteligencia
emocional aplicado al trabajo

ACT2. Capacitacion al personal con temas
relacionados a la actividad comercial,
historia, mision, visién y valores

ACT3. Seguimiento y ejecucion.

P8. Implementar sistemas de datos que | ACT1l. Designacion de responsables

permitan  obtener el cruce informacion | ACT2. Participacion de empleados en mantener
oportunamente al dia la informacion

ACT3. Seguimiento y Ejecucion

PO. Establecer un sistema de buzén de | ACT1. Fomentar un ambiente de confianza para

sugerencias y comentarios a fin de obtener que los clientes internos y externos

informacion informal denuncien novedades

ACT2. Designar el responsable de abrir la urna y
de reportar las novedades a la gerencia

ACT3. Seguimiento y evaluacion.

ADMINISTRACION

OBJETIVO OPERATIVO 1: Mejorar los procesos administrativos en las areas
de Cartera, Seguridad Industrial, Facturacién, Inventario y Recursos Humanos.

META: A partir del 2012 los procesos ejecutados tendran un direccionamiento
en base al plan estratégico.

MEDIOS DE VERIFICACION: Sistema de informacion administrativa.
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RESPONSABLE: Gerente y asistentes.

PROYECTOS ACTIVIDADES

P10. Proporcionar los medios tecnoldgicos y | ACT1. Realizar un estudio para detectar las areas

humanos a fin de mejorar la gestion operativas que necesitan cambio de
administrativa de cada area de la estructura tecnologia
organizacional ACT2. Designacion de responsables.

ACT3. Seguimiento y Ejecucion.

OBJETIVO OPERATIVO 2: Planificar actividades dirigidas a la obtencion de
mejores resultados.

META: Lograr que desde el 2011 las actividades se ejecuten oportunamente.
MEDIOS DE VERIFICACION: Reportes de resultados.

RESPONSABLE: Gerencia y asistentes.

PROYECTOS ACTIVIDADES

P11. Implementar planes técnicos y de facil | ACT1. Convocar a todo el personal a fin de dar a
comprensién de los procedimientos a seguir | conocer los planes de accion

para el cumplimiento de los objetivos de cada | ACT2. Designacion de responsables
departamento ACT3. Seguimiento y evaluacion.

OBJETIVO OPERATIVO 3: Involucrar a los empleados en los logros
institucionales.

META: Desde agosto del 2011 los empleados en su totalidad conoceréan la
mision, vision y valores institucionales de la empresa.

MEDIOS DE VERIFICACION: Evaluacion a empleados.

RESPONSABLE: Gerencia, jefe se recursos humanos y asistentes en general.

PROYECTOS ACTIVIDADES
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P12. Inducir al personal a conocer la | ACT1l. Designacion de responsables.

planificacién estratégica actual los involucrara | ACT2. Elaboracion de estadisticas y comparativos
en el cumplimiento de las metas de la comparia | de las metas organizacionales

ACT3. Seguimiento y ejecucion.

RECURSOS HUMANOS

OBJETIVO OPERATIVO 1: Crear un ambiente de cordialidad entre todos los
colaboradores de la empresa a través de espacios armonicos de trabajo.

META: Desde el 2012 los empleados desempeiaran sus labores bajo una
misma cultura organizacional en espacios fisicos agradables y confortables.

MEDIOS DE VERIFICACION: Encuestas y entrevistas al personal.

RESPONSABLE: Gerencia y Jefe de recursos humanos.

PROYECTOS ACTIVIDADES

P13. Readecuar los actuales espacios de | ACT1. Realizar un estudio de los problemas que
trabajo y difundir la cultura organizacional afectan el comportamiento del talento humano
ACT2. Efectuar talleres de inteligencia emocional
aplicados al trabajo

ACT3. Exponer en todas las areas de la
organizacion la mision, vision y valores corporativos
a fin de que todo el personal conozca y labore bajo
un mismo pensamiento empresarial

ACT4. Llevar a cabo dias de integracion de
empleados para que confraternicen y por un
momento olviden el estrés laboral

ACTS5. Entregar oportunamente los materiales de
oficina, implementos y equipos de trabajo y de

seguridad (guantes, casco, uniformes)

OBJETIVO OPERATIVO 2: Desarrollar y potencializar el talento humano de la
organizacion a través de planes de formacion y de entrenamiento.

META: Alcanzar que desde el 2012 la empresa cuente con personal
comprometido con la institucién y con la labor que realiza.

MEDIOS DE VERIFICACION: Evaluaciones de capacitacion.
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RESPONSABLE: Gerencia y Jefe de recursos humanos.

PROYECTOS ACTIVIDADES

P14. Implementar planes de capacitacion | ACT1. Hacer una evaluacion de cémo responde
interna acordes a los requerimientos del puesto, | €l empleado ante las responsabilidades asignadas
en temas técnicos y de desarrollo individual, a | ACT2. Identificar de acuerdo al puesto de trabajo
través de talleres, conferencias, etc. gue ambito hay que capacitar

ACT3. Elaborar cronograma de capacitacion por
area para empleados de la empresa

ACT4. Elaborar presupuestos

ACTS5. Desarrollar estadisticas que permitan
calificar el desempefio del empleado después de la
capacitacion

OBJETIVO OPERATIVO 3: Incrementar el nivel de motivacién en los
colaboradores y el sentido de pertenencia para con la organizacion.

META: Lograr que desde el 2012 la empresa mantenga motivados a los
empleados, mejorando el sistema salarial, médico y cubriendo las necesidades
existentes para un mejor desenvolvimiento en su puesto de trabajo.

MEDIOS DE VERIFICACION: Archivo de Recursos Humanos.

RESPONSABLE: Gerencia y Jefe de recursos humanos.

PROYECTOS ACTIVIDADES

P15. Analizar la situacion salarial de cada | ACT1. Hacer una evaluacion de cada
puesto de trabajo como también la | responsabilidad que tiene cada trabajador y en
implementacion de nuevas prestaciones para | base a eso realizar los incrementos salariales

los empleados que vayan en beneficio personal | ACT2. Contratar servicios que faciliten créditos en
y de sus familias farmacias, comisariatos y dispensarios de salud
ACT3. Desarrollar estadisticas de resultados

laborales que permitan motivar al empleado

OBJETIVO OPERATIVO 4: Instituir al trabajo en equipo como una forma de
desarrollo de las actividades de la empresa.
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META: Incorporar desde octubre del 2011 a los empleados de todos los niveles
a las sesiones de trabajo que la gerencia crea necesario.

MEDIOS DE VERIFICACION: Archivo de recursos humanos.

RESPONSABLE: Gerencia y Jefe de recursos humanos.

PROYECTOS ACTIVIDADES

P16. Fomentar la planificacién de talleres de | ACT1. Conseguir una mayor involucracion vy
trabajo en equipo y liderazgo comprometiendo al | compromiso del personal en el proyecto de
personal de todos los niveles a trabajar juntos | empresa

por el cumplimiento de los objetivos | ACT2. Transmitir y compartir la mision, vision
organizacionales valores organizacionales y las estrategias para el
cumplimiento de objetivos

ACT3. Convocar reuniones en las cuales se
cuente con la participacién de todos los empleados

COMERCIALIZACION

OBJETIVO OPERATIVO 1: Conseguir incrementar el nivel de servicio que
brinda la empresa.

META: Alcanzar un sistema logistico, eficaz, rapido y flexible que permita
satisfacer las necesidades de los clientes.

MEDIOS DE VERIFICACION: Estadisticas de ventas.

RESPONSABLE: Gerencia y Jefe de comercializacion.

PROYECTOS ACTIVIDADES

P17. Establecer la debida transmisién de | ACT1. Designacion de responsables

politicas de servicio al cliente y de logistica ACT2. Disefiar procedimientos estandarizados en
las entregas del productos

ACT1. Establecer normativas que permitan
optimizar la ejecucion de las actividades

ACT3. Seguimiento y evaluacion

OBJETIVO OPERATIVO 2: Obtener una mejor coordinacion de los procesos
de servicio y atencion al cliente.
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META: Lograr que desde el 2012 la empresa cuente con personal capacitado.
y comprometido con la labor que realiza.

MEDIOS DE VERIFICACION: Evaluaciones de personal.

RESPONSABLE: Gerencia y Jefe de comercializacion.

PROYECTOS ACTIVIDADES

P18. Contar con talento humano capacitado a | ACT1. Designacion de responsables

fin de que esté presto a resolver problemas que | ACT2. Elaborar cronogramas de capacitacion
nos hagan caer en contingencia constante al personal a fin de que no caiga en
improvisacion a la hora de resolver los problemas
ACT3. Seguimiento y evaluacion

OBJETIVO OPERATIVO 3: Disefiar programas que contribuyan a la
motivacion de los clientes en funcion al nivel de compra

META: Para el 2012 tener los proyectos que se realizaran con los
departamentos pertinentes a fin de buscar la mejor alternativa para motivar a
los clientes.

MEDIOS DE VERIFICACION: Archivo de recursos humanos.

RESPONSABLE: Gerencia y asistentes.

PROYECTOS ACTIVIDADES

P19. Analizar sistemas de estimulos que | ACT4. Designacion de responsables

permitan mantener motivada a la cartera de | ACT1. Analizar estrategias que permitan el justo
clientes beneficio tanto para la empresa como para los
clientes

ACT2. Seguimiento y evaluacion

OBJETIVO OPERATIVO 4: Consolidar una red amplia y organizada de clientes
permanentes y potenciales.

META: Desde octubre del 2011 los empleados del departamento de
comercializacién ejecutaran planes de accién en busqueda de nuevos clientes.
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MEDIOS DE VERIFICACION: Archivo de recursos humanos.

RESPONSABLE: Gerencia, jefe de comercializacion y de recursos humanos.

PROYECTOS

ACTIVIDADES

P20. Fomentar la planificaciéon de explorar
nuevos mercados en busqueda de clientes
potenciales que permitan elevar la

productividad de la empresa

ACT1. Designacion de responsables
ACT2. Analizar estrategias que permitan ingresar
a nuevos mercados

ACT3. Seguimiento y evaluacion
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6.8.12. Proyeccion de egresos para el plan estratégico de la empresa CONGAS CA Sucursal Quevedo periodo 2011-

2013

PROYECCION DE EGRESOS PARA EL PLAN ESTRATEGICO DE LA EMPRESA CONGAS C.A SUCURSAL
QUEVEDO PERIODO 2011-2013 PARA GERENCIA, ADMINISTRACION, RECURSOS HUMANOS Y

TABLA 6.1-7

COMERCIALIZACION

GERENCIA

1 Promover una gestion
administrativa en funcion a la
planificacion, organizacion,
direccion y control, a fin de
aprovechar al maximo los
recursos con que cuenta la
empresa

Lograr una mejor coordinacion
de los procesos operativos a fin
de optimizar la comunicacién
interna

A partir del 2011 los
procesos ejecutados tendran
un direccionamiento en base
al plan estratégico

PRESUPUESTO

$

250,00

Difundir la planificacién
estratégica actual a fin de
comprometer a los
colaboradores a que aporten con
su mejor esfuerzo a conseguir el
cumplimiento de los objetivos

Lograr que desde el 2011 las
actividades estratégicas se
ejecuten de acuerdo a lo
planificado

$

400,00

Impulsar la eficaz coordinacion y
cooperacion entre los miembros
de departamentos y areas en
general

Desde agosto del 2011 los
empleados administrativos y
operativos fomentaran el
eficaz intercambio de
informacién a fin de mejorar
la comunicacion interna

$ 3.150,00
$ 1.000,00
$ 1.875,00

$

100,00
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SUBTOTAL (1)

-1 $ 6.025,00

$

750,00

ADMINISTRACION

gﬂderjr(\)iﬁilétlr(;sti\?crgc:: (I):s areas de A partir del 2012 los
. . procesos ejecutados tendran
E:gﬂe;rrz,cfjigLljrzl\(lj::tellrr}gustnal, un direccionamiento en base $ 5.150,00 $ 150,00
’ y al plan estratégico
Recursos Humanos
1. Asegurar el manejo eficiente
de los recursos materiales y Planificar actividades dirigidas a | Lograr que desde el 2011 las
humanos a fin de coordinar la obtencién de mejores actividades se ejecuten $ 1.800,00 $ 300,00
eficientemente las labores resultados oportunamente
administrativas
Desde agosto del 2011 los
Involucrar a los empleados en empleados en su totalidad
alosemp conoceran la mision, vision y $ 2.875,00 $ 175,00
los logros institucionales NS
valores institucionales de la
empresa
SUBTOTAL (1) = $ 9.825,00 $ 625,00
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RECURSOS HUMANOS

2. Velar por el bienestar
del recurso humano y de la
organizacion, garantizando
al empleado 6ptimas
condiciones de trabajo y a
la empresa que el elemento
humano contratado es el
idéneo para el cabal
cumplimiento de los
objetivos.

Crear un ambiente de cordialidad
entre todos los colaboradores de la

Desde el 2012 los empleados
desempefiaran sus labores
bajo una misma cultura

. ) o . $ 5.500,00 $ 1.600,00
empresa a través de espacios organizacional en espacios
armonicos de trabajo fisicos agradables y
confortables
Desarrollar y potencializar el talento Alcanzar que desde el 2012 Ial
humano de la organizacion a través empresa cuente con persona
de planes de formacion v de comprometido con la $ 3.500,00 $ 250,00
p . y institucion y con la labor que
entrenamiento .
realiza
Lograr que desde el 2012 la
empresa mantenga motivados
Incrementar el nivel de motivacién en | a los empleados. mejorando el
los colaboradores y el sentido de sistema salarial, médico y $ 4.000,00 $ 100,00

pertenencia para con la organizacion

cubriendo las necesidades
existentes para un mejor
desenvolvimiento en su puesto
de trabajo
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Instituir al trabajo en equipo como

Incorporar desde agosto 2011
a los empleados de todos los

una forma de desarrollo de las niveles a las sesiones de $ 6.000,00 $ 2.500,00
actividades de la empresa trabajo que la gerencia crea
necesario
SUBTOTAL (2) $ 19.000,00 $ 4.450,00

COMERCIALIZACION

3. Garantizar cada una
de las actividades que se
generan en la bodega de
productos terminados,
especialmente que no
existan novedades como
faltantes o sobrantes en
los despachos a clientes y
centros de distribuciones.

Conseguir incrementar el nivel de

Alcanzar un sistema logistico,
eficaz, rapido y flexible que

servicio que brinda la empresa permita satisfacer las necesidades $ 6.500,00
de los clientes
Obtener una mejor coordinacion lé?ngrfgsiui:::g € ((:aclnfo%ezrslgnal
de los procesos de servicio y P P $ 2.500,00 $ 1.000,00

atencion al cliente

capacitado y comprometido con la
labor que realiza
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Disefiar programas que
contribuyan a la motivacion de los

Para el 2012 tener los proyectos
que se realizaran con los
departamentos pertinentes a

X - - - $ 2.450,00 $ 2.650,00
clientes en funcién al nivel de
compra fin de buscar la mejor alternativa
para motivar a los clientes
Desde octubre del 2011 los
Consolidar una red amplia y empleados del departamento de
organizada de clientes comercializacién ejecutaran - $ 2.000,00
permanentes y potenciales planes de accién en busqueda de
nuevos clientes
SUBTOTAL (4) 0,00 $ 13.450,00 $ 3.650,00
TOTAL PRESUPUESTO $ 48.300,00 $9.475,00
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6.9. IMPACTO

La insercion del plan estratégico al inicio generara resistencia al cambio en el
talento humano especialmente cuando se trata de controles que serviran para
proteger el direccionamiento empresarial de la organizacién. Sin embargo se
espera que dicho instrumento cree un impacto positivo en el desarrollo de las
actividades de la empresa, pues el hecho de que todo el personal esté
involucrado en el proceso de cambio generara expectativa por conocer los
resultados de dicha aplicacion y los beneficios que se obtendran del mismo.

6.10. EVALUACION

El plan estratégico ha sido considerado fundamentalmente para crear ventajas
competitivas en respuesta ante el cumplimiento de las metas organizacionales
y el entorno exterior. A través del andlisis de la situacion de la empresay el
estudio de estrategias, se atenuaran los puntos criticos que presenta la
compafiia. Para ello se debera realizar constante seguimiento y evaluacién a la
operatividad de la empresa a fin de que despliegue directrices en base al plan
estratégico planteado y de esta manera logre el desarrollo sostenido de la
gestion empresarial.

6.11. INSTRUCTIVO DE FUNCIONAMIENTO

Para su uso

» El plan estratégico debe ser conocido y aprobado por el gerente general de
la empresa.

+ Dedicado y aplicado para la gerencia regional y personal que labora en la
empresa CONGAS C.A. Sucursal Quevedo.

* El sistema servira de guia de trabajo e instrumento de consulta que permita
una permanente actualizacién y capacitacion para el personal.

* El sistema estara disefiado para la aplicacion de controles con el fin de
optimizar la operatividad de la empresa.

« El administrador de la divisién evaluara a las actividades de la organizacion
en base a los objetivos.

* Los resultados deberan ser expuestos y evaluados en una reunion de
trabajo previamente establecida que servira para el analisis y la toma de
decisiones.

» El propietario o la gerencia general debera considerar invertir los recursos
necesarios para la puesta en practica del plan estratégico a fin de cumplir

con los objetivos de la organizacion.



Para su difusion

+ Este plan sera proporcionado Unicamente a la empresa CONGAS C.A.
Sucursal Quevedo, para ser difundido a la gerencia regional,
administracion, recursos humanos y comercializacion.

Queda a criterio de la junta directiva de la empresa proporcionar dicho

plan a cualquier persona que lo solicite para su consulta.
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ANEXO 1

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
‘e o) FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE GESTION EMPRESARIAL

Encuesta dirigida a los empleados de la compafiia nacional de gas CONGAS
CA Sucursal Quevedo a fin de conocer las expectativas existentes dentro de la
empresa.

1) ¢Las actividades laborales que usted realiza estan sujetas a un manual de

procedimientos?

Sl [ ]
NO [ 1]

2) ¢La labor que usted desarrolla dentro de su area de trabajo tiene conexidn

adecuada con otros departamentos?

S [ ]
NO [ ]

3) ¢Cree usted que la distribucién fisica de las distintas areas de la

organizacion es la mas adecuada?

S [ 1]



NO [ ]

4) ¢Conoce usted el organigrama funcional de la empresa?

S ]
NO [ ]

5) ¢Conoce usted la misién, visién y valores corporativos de la compaiiia
nacional de gas CONGAS C.A. Sucursal Quevedo?

Sl [ ]
NO []

6) ¢COmo se siente con el cargo que ocupa en la empresa?
MUY SATISFECHO ]
SATISFECHO E]

POCO SATISFECHO

NO SATISFECHO |rr|
7) ¢En su calidad de empleado recibe los beneficios que la ley laboral dispone?

S [ ]
NO [ ]

8) ¢En su labor como empleado ha recibido capacitacion a fin de fortalecer los

conocimientos de la actividad que desempefia?

Sl [ ]
NO [ ]

9) ¢Es adecuada la organizacion actual para el desarrollo armdénico de sus
actividades laborales?

Sl [ ]
NO [ ]

10) ¢ De acuerdo a la actividad que desempefia, la compafiia le facilita a usted

equipos de proteccion que ayuden a preservar su salud fisicay mental?

S []
NO []
11) ¢Las relaciones interpersonales entre empleados y jefes son?
EXCELENTE ]
MUY BUENA L]
BUENA []
REGULAR ]
INSUFICIENTE
12) ¢ Con que frecuencia se efectuan sesionege trabajo entre el personal y la
gerencia?
MENSUAL ]
TRIMESTRAL ]
SEMESTRAL ]
RARA VEZ
NUNCA El
13) ¢, Conoce usted que es un Plan estratégico?
o ]
[]



NO
14) ¢La compafia cuenta con un plan estratégico actualizado y definido?

Sl [ ]
NO ]
DESCONOCE ]

15) ¢, Conoce usted el nivel de satisfaccion que posee el cliente con respecto al

servicio que recibe de la compaiiia?

Sl [ ]
NO [ ]

16) ¢ Considera usted acertada la decisién de contratar un médico especializado

en salud ocupacional a fin de que vele por la salud y bienestar de todos los

empleados?

Sl [ ]
NO [ ]
ANEXO 2

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
Yeum®  ESCUELA DE GESTION EMPRESARIAL

Encuesta dirigida a los clientes de la compafiia nacional de gas CONGAS CA
Sucursal Quevedo a fin de conocer los puntos criticos que afectan a la
satisfaccion de sus necesidades.

1) ¢Lacalidad del servicio que brinda CONGAS CA Sucursal Quevedo es:

MUY SATISFACTORIA

SATISFACTORIA E
POCO SATISFACTORIA [ ]
NO SATISFACTORIA []
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2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

¢, Qué tipo de gas licuado de petroleo adquiere?

GAS DOMESTICO [ ]
AGROINDUSTRIAL ]
INDUSTRIAL ]

¢,Cudndo se abastece de GLP (gas doméstico- agroindustrial-

industrial) en que lapso de tiempo es entregado el producto?

EL MISMO DIA [ ]
EL DIA SIGUIENTE [ ]
DE TRES A CINCO DIAS []

¢Como califica el servicio recibido desde el momento que realiza la

compra del producto hasta la recepcion del mismo?

EXCELENTE ]
MUY BUENO [ ]
BUENO [ ]
DEFICIENTE [ 1]

Esta de acuerdo usted con los horarios de atencion al cliente que

dispone la compafiia?

Sl [ ]
NO [ ]

¢La persona que toma el pedido le informa si va hacer abastecido del

producto inmediatamente?

Sl [ ]
NO [ ]
NUNCA [ ]

¢Considera necesario que la compafia implemente un sistema de
estimulos en base al nivel de compra que realiza mensualmente usted

como cliente?

Sl [ ]
NO [ ]

¢,Cree usted que seria beneficioso la creacion de un departamento
exclusivamente para la atencién a clientes en lo que se refiere a la

comercializacion?

Sl ]
NO [ ]
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ANEXO 3
GUIA DE ENTREVISTA

ADMINISTRACION

¢En que afio se creo la empresa?

¢,Que productos se elaboraban en sus inicios y en la actualidad?

Descripcion de una pequefia resefia histérica de la empresa

¢,De que manera se miden el grado de satisfaccion de los clientes?

¢, Qué numero aproximado de clientes posee la empresa?

RECURSOS HUMANOS

¢,Cuales son los requisitos solicitados al personal que ingresa a laborar?

¢, Cada que tiempo capacitan al personal? ¢En base a que lo realizan?

¢En que lapso de tiempo es capacitado el personal que ingresa a la compafia?

¢, Que persona realiza dicha capacitacion?

¢, Qué grado de pertenencia a la compafia tienen los empleados de sucursal?

INDUSTRIAL

Descripciéon de procedimientos en las entregas del producto y de cilindros en
general

¢, Quien o qué departamento se encarga de hacer las pruebas a los cilindros de
15Kg, 45 Kg tanques estacionarios a fin de asegurar que se encuentra acto
para el proceso industrial y consumo?

BODEGA

¢,Como se realiza la ubicacion de los productos en la bodega?

Descripcion del proceso en las diferentes actividades desarrolladas
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¢,Dispone de todos los suministros para suplir las necesidades de la
operatividad de la empresa?

¢,Con que documentos se realizan los despachos a los centros de distribucion y
clientes?

LOGISTICA

¢Que normas o requisitos deben cumplir los vehiculos que transportan GLP?

¢ Existe algun ente adicional en la empresa que supervise el correcto manejo y
proceso industrial del GLP?

¢,Cada que tiempo son llevados al taller mecanico los vehiculos para revision?

¢ Los choferes que transportan el producto conocen normas de seguridad
industrial que les permita manipular el producto correctamente?

ANEXO 4
ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE LA EMPRESA CONGAS C.A.
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ANEXO 5

PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE COMERCIALIZA
CONGAS CA.

e SECTOR RESIDENCIAL (GAS DOMESTICO - CIL DE 15KG)



e SECTOR INDUSTRIAL (GAS INDUSTRIAL -CIL DE 45KG O
TANQUES ESTACIONARIOS)

e SECTOR AGROINDUSTRIAL (GAS INDUSTRIAL -CIL DE 45KG O
TANQUES ESTACIONARIOS)
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TANQUES ESTACIONARIOS

Xii



e SERVICIO TECNICO

X PROYECTOS

ANEXO 6
INSTALACIONES DE LA COMPANIA CONGAS C.A. SUCURSAL QUEVEDO
NAVE DE ENVASADO
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NAVE DE ENVASADO (PARTE INTERIOR)

T —

-

SISTEMA DE BALANZAS ELECTRONICAS
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SALA DE BOMBAS Y COMPRESORES

ZONA DE CARGA Y DESCARGA DEL GLP
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TALLER DE REPARACION DE CILINDROS

AREA DE CILINDROS TERMINADOS
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ELIMINADES

AREA DE CILINDROS DE LA COMPETENCIA

OFICINAS

AREA O s ||
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VEHICULO DE DISTRIBUIDOR AUTORIZADO
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ENTRADA DE LA COMPANIA CONGAS SUCURSAL QUEVEDO

ANEXO 7
SOLICITUD DE INGRESO PARA REALIZAR LA INVESTIGACION
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Quevedo, 10 de Enero del 2.011

Ingeniera
Verdnica Mazén Cercado
GERENTE DE CONGAS C.A. SUCURSAL QUEVEDO

Ciudad .-

De mis consideraciones:

Por medio de la presente le extiendo un cordial y afectuoso saludo
desedndole muchos parabienes en el cargo que acertadamente
desempeiia dentro de la compaiiia, el particular tiene como objetivo
principal solicitarle muy comedidamente su autorizacion para llevar a
cabo las actividades inherentes a la investigacion del tema “PLAN
ESTRATEGICO DE LA COMPANIA NACIONAL DE GAS CONGAS
C.A. SUCURSAL QUEVEDO ORIENTADO A MEIORAR LA
GESTION ADMINISTRATIVA PERIODO 2011-2013", el mismo
que se constituye como requisito fundamental del proyecto de tesis,
valido para la obtencidn del grado de Ingenieria en gestion
empresarial, desarrollado bajo la supervision de la Universidad
Técnica Estatal de Quevedo.

Por la atencién que brinde a lo solicitado, expreso miagradecimiento.

Atentarfente, .~

£

%-;‘
"N

Srta! : ' Herrera Valero

yra-
C.1.120609718-8
~ESTUDIANTE DE LA U.T.E.Q.

ANEXO 8
CONTESTACION POR PARTE DE LA COMPANIA PARA REALIZAR LA
INVESTIGACION



ITULCACH! GUAYAQUW..

Calutar - 083546249 / 063548202 TELFS: 2874.157 /2074801 | 2870-454
i FAX: 2871294
(¥ RRA: MACHA
= Telfono: 052608044 J 2643.63¢ O i
CONGAS CUENCA: PORTOVIEIO:
TELF Q088888 ) A082-800 / 4088-012 CEL.: 000484144
& E 4088002 FAX 4055-950 SANTA ELENA
OMPANIA NACIONAL DE GAS
AMBATO! ausvEDO: >
Quito: TELF - 032847.278 TELFS | 2755-476 1 2755479 1 2755476
CUSUBAMBA 454 ¥ PANAMERICANA SUR KM. 7 % CEL. OUT7T48427
Teltlonos: 2673-848 ( 2673446 / 2673449 SALCEDO- FAX: 2755477
o 2674-1246575“4 {2078-222 1 2674-218 Telt 032726-008 1 2779759 SANTO DOMINGO-
5 TELE: 3730-075

Quevedo, 12 de Enero del 2,011

Srta.

Mayra Vivianna Herrera Valero

ESTUDIANTE DE LA UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
Presente.-

En respuesta al oficio emitido a esta compafila el 10 de enero del afio
en curso; sirvase como AUTORIZADO su ingreso temporal, a fin de
que realice las visitas pertinentes para kb recoleccién de informacién
para el desarrollo del tema investigativo, desde la fecha de I
presente comunicacién hasta la culminacién del periodo de l
investigacion.

Sin otro particular por el momento, reciba un cordial saludo.

Atentamente,

** CONGAS ES SEGURIDAD Y SERVICIO **

ANEXO 9
CERTIFICACION DE LA COMPANIA
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ITULCACHI:
Celular: 053543249 1 093548202

PR J IBARRA :
Tekifono 032608-044 [ 2643-034

GUAYAQUIL

TELFS: 2874-157 1 2074-861 | 287(
FAX: 2871-204

MACHALA:

CEL.: 069464143
CONGAS CUENCA; PORTOVIEJO:
TELF.: 4088.858 / 4088-893 [ 4088912 CEL.: 009484144
- 088,902 FAX: 4050550 SANTA ELENA
COMPANIA NACIONAL DE GAS
AMBATO: QUEVEDO:
Quite: TELF. 032847-275 TELFS : Z2756-478 (27654787278
CUSUBAMBA 484 Y PANAMERICANA SUR KM 7 % CEL - 067748427
Taléfonos: 2873448 / 2673-445 1 2673-440 SALCEDO: FAX: 2785.477
i 267',_'2&’5‘22‘ /2875-222 1 2674-216 Telf: 032726-508 / 2729.748 SANTO DOMINGO:

TELY.: 3750078

Quevedo, 29 de Julio del 2.011

CERTIFICACION

Por medio del presente CERTIFICO que el proyecto de investigacion
referente al tema: “PLAN ESTRATEGICO DE LA COMPARIA
NACIONAL DE GAS CONGAS CA. SUCURSAL QUEVEDO
ORIENTADO A MEJORAR LA GESTION ADMINISTRATIVA
PERIODO 2011-2013", llevado a cabo por l seiorita Mayra
Vivienna Herrera Valero, fue desarrolledo y concluido en las
instalaciones de la compafifa dentro de los términos autorizados.

Por la atencién que se brinde a lo antes mencionado, me suscribo.

o,

Atentamente,

Ve )
\ '

@, -
VEROWICAMAZON CERCADO
ADMINISTRADORA REGIONAL QUEVEDO

** CONGAS ES SEGURIDAD Y SERVICIO **
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