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RESUMEN

El propdsito de este proyecto es realizar el planteamiento de un Modelo de Gestién
Estratégica a una empresa publica dedicada a la educacidn vial en la ciudad de Guayaquil. En
la actualidad la implementacion de Gestiéon por Resultados (GPR) en los Ministerios e
Instituciones Publicas estd regida por obligatoriedad y dado que la empresa en estudio
pertenece a este sector, es necesario realizar el planteamiento de la metodologia de Gestion
por Resultados con la ayuda de un Cuadro de Mando Integral (CMI). La realizacién de este
trabajo empezd con un previo andlisis de la empresa con metodologias que sirvieron en la
recoleccién y proceso de informacidén que nos ayude a obtener un diagndstico de la situacién
actual de la empresa, del sector en el que se desenvuelve y tener un marco sobre la
competencia y preferencias sobre el cliente objetivo, ademds de desarrollar un andlisis
descriptivo donde se realizaron encuestas tanto a los clientes internos como a los clientes
externos para evaluar la satisfaccion. En el segundo capitulo se muestra un andlisis de los
procesos de la empresa donde se han escogido los procesos que generan valor al consumidor
y servicio que la empresa brinda, siendo estas: Gestion Académica y Gestion de Vinculacion.
En el tercercapitulo se recopilé informacién relevante de la empresa como lo son:
antecedentes, mision, vision, valores, organigrama, andlisis microecondmico, anélisis
macroeconémico, FODA, las cinco fuerzas de Porter; asi como también sobre los procesos,
politicas institucionales, planeacién estratégica y demds informacién fundamental para la
realizacion de la metodologia. En el cuarto capitulo con la recoleccion de informacién se
determinan las estrategias para elaborar el Modelo de Gestion Estratégica denominado
Cuadro de Mando Integral (CMI) alineados a los objetivos estratégicos para que asi la
empresa pueda lograr la visidén, misién y metas propuestas que serdn medidos mediante
indicadores financieros y no financieros que corroboren el cumplimiento de las estrategias
asociados a estos objetivos. Finalmente en el quinto capitulo se determinaron los posibles
riesgos existentes dentro de la empresa, que afecta directa e indirectamente al funcionamiento
de la misma, para impedir que estos riesgos se conviertan en futuros problemas se evalué su

impacto y se desarrollaron medidas correctivas para tales caso.
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CAPITULO 1 INTRODUCCION

El desarrollo de nuevos sistemas de gestion en conjunto al avance de nuevas
tecnologias y sistemas informdticos han ayudado en la administracion, direccion y
desenvolvimiento en general de una empresa, por lo que se ratifica que la implementacién de

un sistema de esta modalidad en una empresa publica seria beneficiosa.

El enfoque primordial de este trabajo es la implementacion de un sistema de gestion
y control mediante el modelo de Balanced ScoreCard (BSC) o también llamado Cuadro de
mando Integral (CMI), este modelo también se puede asimilar al modelo de Gestiéon por
resultados (GPR), que es utilizado para monitorear el cumplimiento de los objetivos

estratégicos en el sector publico.

Cabe recalcar que para la elaboracién de este trabajo se tomaron en cuenta diversas
metodologias, asi como también para el desarrollo del trabajo en general. Los objetivos
establecidos se han considerado como posibles y realizables por lo que los resultados se veran

reflejados en las conclusiones y recomendaciones.

La parte introductoria en este capitulo estd conformada por los antecedentes,
problemas que se han determinado al realizar un previo diagndstico de la empresa, los
objetivos tanto generales como especificos, justificacién de la investigacion y el alcance del
trabajo ayudando a simplificar el estudio y brindar una idea mds clara sobre lo que se desea

lograr.

1.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

En el afio 2010, Gestién por resultados tuvo su primera apariciéon basdndose en la
metodologia del Balanced Scorecard, implementdndose por primera vez en el sector publico
por Resolucién dada del Presidente Rafael Correa con el Sistema de Remuneracion Variable
por Resultado. El cumplimiento de este sistema fue evaluado por la eficacia y eficiencia en el

desempeiio del trabajador, mejorando su remuneracién como retribucién de brindar un mejor
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servicio a la ciudadania. El Balanced Scorecard (BSC) es una herramienta que complementa
al modelo de Gestion por Resultado, el cual es aplicado tanto en el sector publico como en el
privado.

En Noviembre de 2010, se implementé el proyecto Gobierno por Resultados (GPR)
por obligatoriedad a todas las instituciones publicas y Ministerios mediante Acuerdo
Ministerial N° 102 a cargo de la Secretaria Nacional de la Administracién Publica (SNAP),

Vinicio Alvarado Espinel, donde citamos lo siguiente:

Que, es necesario emitir lineamientos generales de implementacion y operacion de la
metodologia y herramienta de Gobierno Por Resultados para todas las administracion piuiblica central,
institucional y dependiente de la Funcion Ejecutiva con el fin de que la administracion piiblica se oriente

a la consecucion de resultados e impactos en beneficio de la Sociedad;(SNAP, 2010)

Segin el Art. 3 del Acuerdo Ministerial N° 102 la SNAP se convierte en la
responsable de administrar, implementar y dar seguimiento continuo a la gestion de Gobierno
por resultados, la cual emite los lineamientos generales para su implementacion y operacion y
contard con un equipo especializado institucional.

También se ha tomado como referencia los siguientes articulos:

SNAP (2010, Art.1) “Se dispone la implementacién del proyecto Gobierno por Resultados — GPR

en todas las instituciones de la administracion publica central, institucional y dependiente de la

Funcion Ejecutiva, a cargo de la Secretaria Nacional de la Administracion Publica”

SNAP (2010, Art. 2) “EI proyecto Gobierno por Resultado-GPR; una vez implementado acorde al
cronograma establecido por la Secretaria Nacional de la Administracion Publica, serd de obligatorio

cumplimiento”

La empresa en estudio es una entidad publica que cuenta con un nuevo modelo de
gestion estratégico, en la cual los diversos departamentos necesitan de control y de medidas
de control en el desarrollo de sus actividades para asi lograr la eficiencia dentro de los
procesos. Dado esto, el propdsito del estudio estard enfocado en implementar la metodologia
de Gestién por resultados a dicha entidad publica, para poder ser monitoreada de una manera
m4s transparente y preventiva, asi como también llevar el control eficiente del cumplimiento

de los objetivos estratégicos alineados a la mision y visién de la empresa.
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1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa creada en el 2011, se ha caracterizado por el continuo crecimiento a
través de la creacion de oportunidades en las actividades de educaciéon y formacién vial,
considerando que su principal actividad es la formacién de conductores profesionales.

En el 2012, debido a un cambio de directivos en la administracién de la entidad se
designé un nuevo gerente. El giro de la empresa a la nueva administraciéon implicé un cambio
global en la gestion de la empresa, la alineacion de sus procedimientos y enfocindose en una
mejorada mision y vision de la misma.

Dadoel caso, se requiere realizar un diagndstico que permita mejorar su eficiencia
con el fin de solucionar los problemas ocasionados por su reciente administraciéon que afectan

directamente a la satisfaccion del cliente externo en los siguientes aspectos:

. Gestion de los procesos de Gestion Académica y Educacion Continua.

. Asignacion de tareas y su cumplimiento en el tiempo determinado.

. Deficiencia en el uso de los recursos de la empresa

. Involucramiento del personal a la misidn, vision y objetivos de la empresa.
. Infraestructura fisica y tecnoldgica.

Tomar medidas de accién ante estos problemas romperian las barreras que
obstaculizan el crecimiento y la productividad de la empresa permitiendo obtener beneficios
tanto para el cliente externo como el cliente interno y el cumplimiento de las metas de la

empresa en general.

1.3 OBJETIVO GENERAL

Realizar un diagndstico general de una empresa publica dedicada a la formacién de
conductores profesionales para mejorar su plan estratégico alineado a la visién y mision de
la empresa, logrando una mejor gestién para evaluar el cumplimiento del desempefio
organizacional mediante el modelo de Gestion por Resultados basado en la metodologia del
Balanced Scorecard medidos por los indicadores de sus perspectivas: financiera, clientes,

procesos y aprendizaje e innovacion.

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Realizar un diagndstico general sobre la situacién actual de la empresa.



17

. Proponer una mejora en la planeacién estratégica de la empresa.

. Determinar y gestionar indicadores de desempeiio que permitan medir el
cumplimiento de los objetivos estratégicos alineado al plan estratégico de la empresa.

. Diagnosticar los riesgos existentes dentro de la empresa para mitigar, evitar o

transferirlos.

1.5 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La razén principal de este proyecto es que toda empresa que pretenda alcanzar un
nivel de desarrollo adecuado en el dmbito en el que se desenvuelve, requiere actualmente el
disefio, elaboracion y ejecucion de una planificacién organizacional eficiente y oportuna que
atienda a la demanda de su mercado. Para el presente estudio por ser una entidad publica que
oferta sus servicios, la planificacion debe responder a dos principales aspectosde la
planificaciénque son: la mejora en los niveles de prestacion del servicio (formacién de
conductores profesionales) y la contribucién a los objetivos estratégicos del estado (Plan
Nacional para el Buen Vivir), en especial a lo vinculado con los objetivos, politicas y
lineamientos que se propone.

Partiendo de la importancia de ubicar a la Planificacion estratégica, como un
significante componente de lo que implica un Sistema de Administracion estratégica, se debe
garantizar la ejecucion, el seguimiento y el control de las estrategias previamente definidas
por la empresa desde el afio 2011 hasta el 2013.

Una importante justificacion para la aplicacion del modelo de Gestion por Resultados
es también evitar el desperdicio de los recursos organizacionales en planificaciones que no
direccionen al cumplimiento de los objetivos a los que la empresa desea llegar, determinando
la necesidad de gestionar su planificacién estratégica mediante esta metodologia y asi
garantizar la ejecucion estratégica y el control de la planificacion operativa en un cuadro de

mando integral.

1.6ALCANCE DEL TRABAJO
El presente trabajo se desarrollard con una investigacion exhaustiva de un modelo de
gestion estratégico basado en Gestion de resultados, el cual implica implementar un Cuadro

de Mando Integral dentro de la empresa. El andlisis se realizard con informacion
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proporcionada desde el afio 2011 hasta el afio 2014.El trabajo abarca una reestructuracién en
el plan estratégico de la empresa y sugerir el desarrollo de actividades eficientes dentro de los
procesos agregadores de valor de la empresa con el objetivo de brindar un mejor servicio al
cliente externo yacrecentar la eficiencia en el desempeiio del cliente interno.

No se estudiardn los procesos de todas las dreas de la empresa, ya que el enfoque del
estudio estd dirigido a la mejora exclusivamente delos procesos que conlleven a una mayor
satisfaccion del cliente externo; y, evaluar el desempefio organizacional brindando opciones
para la mejora del ambiente laboral en el que se desenvuelveel cliente interno. Para eso, el
estudio se concentrard en los procesos agregadores de valor que corresponden a Gestion
Académica y Educacién Continua. Tampoco habrd implementacién de ningun sistema dentro

de la empresa.
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CAPITULO 2 MARCO TEORICO

2.1 BALANCED SCORECARD

En 1990, El Balanced Scorecard (BSC) también llamado Cuadro de mando integral,
fue desarrollado por Robert Kaplan, profesor de contabilidad en la Universidad de Harvard y
el consultor David Norton de Boston. Kaplan y Norton realizaron una investigacién a
docenas de compafias encontrando nuevos métodos de medicién de desempeiio mediante la
contribucion de un modelo de gestion que permitia a las empresas relacionar sus objetivos con
la estrategia de la misma, medidas a través de indicadores y ligados a un plan de accidnal cual
denominaron Cuadro de Mando Integral que después fue adoptado e implementado en varias
organizaciones.(Niven, 2006)

Parte primordial para la elaboracion del BSC es la implementacion de estrategias y la
manera en como las organizaciones la ejecutan. Segun los estudios realizados por Robert S.
Kaplan y Davis P. Norton, las barreras que impiden directamente en la ejecucion de la

estrategia, se mencionan en la Ilustracién 2.1.

Ilustracién 2. 1 Barreras a la Ejecucion de la Estrategia

Solo el 10% de las organizaciones ejecutan
su estrategia

A e W

BARRERAS PARA LA EJECUCION ESTRATEGICA

\

BARRERA DE VISION BARRERA DE PERSONAS BARRERA DE GESTION BARRERA DE RECURSOS
Solo el 5% del personal Soloel 25% de los gerentes tienen 85% de los equipos ejecutivos 60% de las organizaciones no
entiende la estrategia incentivos vinculados a la pasan menos deuna hora al mes vinculan los presupuestos conla
estrategia discutiendo la estrategia estrategia

Fuente: Adaptado de material desarrollado por Robert Kaplan y David P. Norton
Elaborado por: Los autores
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2.1.1 Definicién Del BSC.

El Balanced Scorecard es un modelo de gestién estratégico y de planeacién que
permite alinear el comportamiento y desempefio de los miembros de la organizacién a la
visién y mision de la empresa a través de un sistema coherente de elementos como los mapas
estratégicos, la asignacion de recursos, la evaluacion del desempefio y la recopilacién de
medidas cuantificables derivadas de la estrategia organizacional de la empresa.

El BSC se puede contemplar como una herramienta de comunicacion, un sistema de
medicion y un sistema de Gestion Estratégica que parte de cuatro perspectivas:

*» Desempeiio Financiero
¢ Conocimiento del Cliente
¢ Procesos Internos del Negocio

«» Aprendizaje y Crecimiento del empleado

2.1.2 Recopilacion y Revision de Informacion Justificativa.

Para la recopilacién y revision de informacién que busque justificar la elaboracién
del BSC para la empresa publica en estudio, se dard un enfoque global hacia las cuatros
perspectivas antes mencionadas de donde se obtendrdn las siguientes fuentes de informacion
(Ver Ilustracién 2.2): Reportes Periddicos: aporta al estudio sobre su posicion en el mercado
las perspectivas para el futuro e incluso los indicadores no financieros de éxito que ayudaran a

la toma de decisiones.



Ilustracion 2. 2 Recopilacién de Datos para el uso del Balance Scorecard
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FINANCIERA

» Informes mensuales,
trimestrales, anuales.

* Losmformes de rendimiento

* Informes de analistas

* Revistas especializadas
* Informes de Benchmark

MISION, VALORES, VISION
Y ESTRATEGIA

o Declaracion de la mision
o Declaracion de la vision
Historia de organizacion
Valores

Plan estratégico
Estudios de consultoria

A
CLIENTE

* Departamento de marketing
» Revistas especializadas

» Estudios de consultoria

» Planes de proyecto

* Planestratégico

e Informes de rendimiento

* Informes de Benchmark

PROCESO INTERNO

o Informes operacionales
e Datos del compstidor

* Informes de Benchmark
* Losdiarios comerciales
» Estudios de consultoria
o Planes de proyecto

APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO DEL
EMPLEADO

o Datos de los recursos humanos
» Revistas especializadas

o Valores fndamentales

* Informes de Benchmark

* Consultoria y estudios

Fuente: Paso a Paso del Cuadro de Mando Integral para maximizar el rendimiento y el mantenimiento de

resultados. John Wiley&Sons
Elaborado por: Los Autores

2.1.3 Perspectivas del BSC

2.1.3.1 Perspectiva Financiera.

“Un estudio indic6 que el 49% de las perspectiva de los ratios financieros de las

organizaciones tienen mayor importancia que cualquier otro.” (Niven, 2006, pg.112)

Conocer la perspectiva financiera reflejard a la empresa en que drea de sus procesos

se debe de mejorar para perfeccionar el rendimiento de servicios y la satisfaccion del cliente.

La informacién precisa y actualizada sobre el desempefio financiero siempre serd una

prioridad. Algunos indicadores frecuentemente utilizados son:

v Indice de liquidez.

v" Indice de endeudamiento.


http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/valoracion/valoracion.shtml#TEORICA
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v' Indice DuPont.

v" indice de rendimiento del capital invertido.

2.1.3.2 Perspectiva del cliente.
En el desarrollo de los objetivos de la perspectiva del cliente resulta ser todo un reto,

las preguntas importantes a contestar son:

v (Quiénes son los clientes objetivos?
v' ;Cudl es la propuesta de valor en el servicio a los clientes objetivo?
La propuesta de valor al cliente describe como va a diferenciarse y en consecuencia

lo que los mercados van a servir.

2.1.3.3 Perspectiva de Procesos internos.
Puede llegar a ser de gran valor; Kaplan y Norton han identificado cuatro grupos de

procesos que son aplicables a practicamente cualquier empresa de negocio:

e Los Procesos de gestion de operaciones.- es el mas basico antes de crear un
producto o servicio, los materiales necesarios para llevarlo a la vida deben ser
adquiridos.

e Los procesos de gestion de clientes.- El equilibrio de poder se ha inclinado desde
el proveedor hasta el consumidor, la adquisicién de clientes, aumento de retencion de
clientes, la profundizacion de su relacion con ellos.

e Los procesos de innovacion: Se debe identificar las oportunidades, tener control
de las cosas, un equipo unido y aplicando tecnologia. El desarrollo del servicio
enmarcado con objetivos de calidad y buen rendimiento de entrega.

e Los Procesos regulatorios y sociales: el vinculo entre los procesos y los clientes:
de Clientes internos (empleados, ambiente laboral, procesos) a externos (clientes) y de
intangibles (habilidades y conocimientos, etc.) a los resultados tangibles (los clientes y
las recompensas financieras). Los resultados de los clientes sefialan el "qué" de la

ejecucion estratégica, y procesos internos suministran el "cémo".


http://www.monografias.com/trabajos13/capintel/capintel.shtml
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2.1.3.4  Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento.

Hay que reconocer que este sector de la organizacién es el apoyo y fuente de los
rendimientos financieros. La motivacién a los empleados con la combinacién adecuada de
habilidades y herramientas brindan el ambiente laboral para sostener adecuadamente la
conduccién de los procesos y mejorar el cumplimiento de las expectativas del cliente.

Capital Humano: El papel de los trabajadores influye en el éxito empresarial, asi
mismo es fundamental el trabajo que realiza Recursos Humanos en incorporar personas
capaces al grupo de trabajo. Los puntos mds relevantes a considerar son los siguientes:

e (Capacitacion para el éxito

e FElreclutamiento, la retencién y la planificacion de la sucesion
e (Capital Organizacional

e Alinear la informacidn de la estrategia con la del capital

En la ilustracién 2.3 se puede observar como las perspectivas se alinean a la misién y
visién y estrategias de la empresa. Cada perspectiva conlleva objetivos, metas e indicadores

que permiten obtener la medicion de su cumplimiento.

Tlustracion 2. 3 Perspectiva del Balance Scorecard

i ===
Q="
= ——

Fuente: Kaplan, Robert S. y David P. Norton. Cémo utilizar el Cuadro de mando Integral. Barcelona:
Gestién 2000,2001. Pag. 87
Elaborado por: Los Autores
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2.2 MAPA ESTRATEGICO

Es un diagrama que describe las estrategias de la empresa con relaciéon de causa y
efecto entre los objetivos de las cuatro perspectivas del BSC: la perspectiva financiera, de
clientes, de procesos internos, de aprendizaje y crecimiento. La mayoria de las empresas que
implementaron el BSC necesitaban enfocarse en sus prioridades estratégicas y describir sus
estrategias de una manera Optimacada perspectiva del BSC.

v’ La gestién de una exitosa estrategia es:
Resultados Sobresalientes= Describir la Estrategia+ Gestionar la Estrategia
v’ La filosofia de los 3 componentes:
e No se puede gestionar (tercer componente) lo que no se puede medir
(segundo componente)
e No se puede medir lo que no se puede describir ( primer componente)

El mapa estratégico del BSC proporciona un marco para ilustrar de cémo la
estrategia vincula los activos intangibles (capital humano) con los procesos de creacidon de
valor.

En la siguiente ilustracién 2.4 se muestra un Mapa Estratégico que representa de

queforma la organizacidn crea valor.
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Ilustracién 2. 4 Mapa Estratégico

VALOR DURADERD PARA EL
ACCIDNISTA
2 ESTRATEGIA DE PRODUCTIVIDAD ESTRATEGLA IDE CRECIMIENTD
-
=
ﬁ MEICRAR ESTRUCTURA MEIDRAR AMPLIAR MEICRAR VALOR
o DE COSTOS UTILEACION DE OPORTUNIDADES DEL CLIENTE
i
2 ACTIVDS DEINGRESD
&
5 1 = z
-
[y
2 PRECIC Y CALUDAD \DISPONIBILIDAD FUNCICHABILIDAD
=
E -
: / \
=0 nTIle{FI'CISIPIbﬂDLlEmSFSEFWIEIDS / RELACION \ RELACION \ IMAGEN
§ PROCESD DE GESTION DE PROCESC DE GESTION DE PROCESC DE INNOVACION: PROCESD REGULADORES Y
w E OPERACIONES: CLIENTES: SOCIALES
a E IDENTIFICACION DE
g = ABASTECIMIENTD: SELECCIGN DPORTUNIDADES. MEDIC AMEBIENTE
G bt PRODUCCION ADDUBICION DISER AR/ DESARROLLAR SEGURIDAD ¥ SALUD
& E DISTRIEUCION RETENCION LaNZAR EMPLED
g g GESTION DE RIESGD CRECIMIENTD COMUNIDAD
wE I I I i
i I I I I
CAPITAL DEINFORMACION
CAMITAL HUMAND
- CAPITAL ORGANEZACIONAL
o =
£ i TRABAID EN EQUIPD
o
o O
= Z
B
Z

Fuente: (Kaplan, Norton, Mapas Estratégicos convirtiendo los activos intangibles en resultados tangibles, pg.9)
Elaborado por: Los autores

2.3 GESTION POR RESULTADOS

Gestion Por Resultados (GPR) busca dar transparencia y continuidad a la gestiéon de
una empresa mediante la definicidn, alineacién, seguimiento y actualizacién de planes
estratégicos y operativos en todos los niveles organizacionales. GPR permite hacer un
seguimiento continuo al estado de los planes estratégicos y operativos a los resultados
obtenidos y a los riesgos que afectarian la consecucion de los objetivos de la
empresa.(Consulting Andes, 2010-2014)

GPR servird como solucién para:

e Lograr la alineacién vertical y horizontal de la empresa.
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e Mejorar la toma de decisiones a través de la recoleccion de informacidn sobre
el desempefio de la empresa.
e Incrementar la madurez organizacional de administracion de procesos.

e Obtener una medicion y gestion de resultados.

2.3.1 La Planificacién Estratégica como instrumento de la Gestion por Resultados.

La Planificacién estratégica es una herramienta de gestion que sirve de apoyo a los
gerentes de las empresas en la toma de decisiones en el ambiente empresarial en el que se
desenvuelve y al trayecto que debe atravesar en el futuro para poder adaptarse a los cambios y
a las demandas que les preside en el entorno pasa asi lograr mayor eficiencia, eficacia y
mayor calidad en los bienes y servicios que se brindan.

La Planificacién consiste en formular y establecer de objetivos estratégicos
significativos que permitan materializar la mision y visidon de la empresa. La caracteristica
principal de la Planificacion Estratégica es establecer cursos de accion para alcanzar dichos
objetivos, convirtiéndose es una pieza clave para la toma de decisiones de las empresas tanto
publicas como privadas.

Partiendo de los objetivos estratégicos, los indicadores y metas se elaboran el Programa

Operativo Anual (POA) como base a la formulacion del proyecto de presupuestos.

2.3.2 El Plan Operativo Anual.

El plan Operativo Anual (P.O.A.), es la base para la elaboracion del Anteproyecto
del Presupuesto. El POA es el instrumento por el cual se sistematizan los aspectos operativos
relacionados a las actividades que permitan materializar los productos/ servicios terminados
anualmente. Se debe establecer prioridad de las actividades, identificar los recursos
necesarios, asi como los procesos que impliquen inversiones, contrataciones, etc.

La planificacion operativa tiene que ver con las metas internas que forman parte de
la programacién para lograr un producto/servicio en cantidad y tiempo necesario.

La Planificacion Operativa estd conformada por un conjunto de objetivos,
indicadores, riesgos, portafolio de proyectos y de procesos al nivel de unidad operativa o
direccién de la empresa.

Los planes estratégicos u operativos se conforman de los siguientes elementos:
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e Objetivos.- Son enunciados breves que definen los resultados esperados de la
organizacion/unidad y establecen las bases para la medicién de los logros obtenidos.

e Estrategia.- Son lineamientos generales de accidn que establecen una direccién e indican
la forma de cémo lograr un objetivo.

e Indicador.- Es un instrumento para monitorear, predecir y administrar el desempefio
necesario para alcanzar una meta determinada. Estos indicadores estdn relacionados y
asociados a: Vision, objetivos estratégicos, objetivos especificos, operativos, procesos y
proyectos.

o  Umbrales de Indicadores.- los indicadores tienen asociados umbrales que establecen un
rango de desempefio expresado en porcentajes. También determinan el comportamiento de los
semaforos del indicador.

e Meta.- Es un valor numérico que se desea alcanzar en un tiempo determinado, aplicado a
un indicador.

e Riesgo.- Es un evento o una condicién con incertidumbre que, si ocurre compromete los
objetivos planteados.

e Proceso.- Es una serie de tareas definibles, repetibles, predecibles y medibles que llevan
a un resultado util para un cliente interno o externo.

e Proyecto.- Es un esfuerzo temporal emprendido para crear un producto o servicio tnico.
Los proyectos pueden ser de inversion o de gasto corriente.

e Hitos.- El avance fisico de los proyectos se mide a través del cumplimiento de hitos. Un

hito es un logro o entregable verificable en el transcurso del proyecto.

2.3.3 Semaforos e Indicadores.
Gestion por Resultados cuenta con un sistema de seméforos o alertas asociados a los

indicadores que facilitan su gestion, los cuales tienen los siguientes significados:

e Semdforos verdes.- Representan resultados aceptables en comparacion a sus metas,
dentro de los rangos establecidos y con bajo riesgo.
e Semdforos amarillos.- Representan alertas de mediano riesgo y requieren evaluacion,

monitoreo y posibles acciones preventivas o correctivas.
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e Semdforos rojos.- Representan alertas de alto riesgo con resultados inaceptables en
comparacion a sus metas, y deberian ser priorizados para acciones correctivas o planes de

mejora inmediata.

24 CINCO FUERZAS DE PORTER

Es un modelo estratégico que ayuda a comprender y mejorar la estrategia de una
empresa. La comprension de las fuerzas competitivas revela los origenes de la rentabilidad
actual de un sector y brinda un marco para anticiparse a la competencia.

<+ Amenaza de Nuevos Entrantes: al tener nuevos entrantes en el sector, se
introducen no tan solo nuevas capacidades sino también tienen el objetivo de adquirir
participacion en el mercado. Lo que afecta en los precios, costos, tasa de inversion, en otras
palabras pone limites en la rentabilidad potencial del mercado.

s El poder de los proveedores.- Los proveedores poderosos capturan una mayor
parte de valor para si mismos cobrando precios mds altos, existen empresas en la que
cambiarse de proveedores les produce un mayor costo tanto por las instalaciones como la
capacitacion de personal por su uso.

% El poder de los compradores.- son capaces de obtener mayor valor si
obtienen que los precios bajen exigiendo la mejor calidad de productos o servicios. Existen
distintos grupos de clientes con diversos poderes de negociacion, los cuales cuentan si:

v' Existen pocos compradores o cada uno compra volimenes que son
grandes en sectores con altos costos fijos.

v" Cuando los productos son estandarizados

v" Los compradores deben asumir pocos costos por cambiar de proveedor.

% La amenaza de los substitutos.- un substituto cumple la misma funcién de un
producto pero de una forma distinta. Existe un substituto si:

v' El precio del producto es bajo y brinda un mejor servicio
v El costo del sustituto es bajo

% La rivalidad entre competidores existentes.- entre mayor sea el grado de

rivalidad  limita la rentabilidad del sector. Se da la competencia
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entrecompetidores cuando son similares los productos o servicios o el
producto es perecible.
2.5 ANALISIS FODA
En el proceso de planificacion estratégica, el FODA es una herramienta de andlisis
para obtener informacién que permita tomar decisiones acertadas al trazar la trayectoria futura

de las organizaciones.

o Fortalezas: Son las caracteristicas y capacidades internas de la organizacién
que le han permitido llegar al nivel actual de éxito y lo que le distingue de la
competencia (ventaja competitiva). La organizacion tiene control sobre ellas y
son relevantes.

e Debilidades: son las caracteristicas y capacidades internas de la organizacién
que no estdn en el punto que debieran para contribuir al éxito y mds bien
provocan situaciones desfavorables. Las fortalezas también pueden convertirse
en debilidades.

e Oportunidades: son aquellos factores externos a la organizacién que esta
puede aprovechar para obtener ventajas competitivas. La organizacién no los
controla y no dependen de estas, pero puede obtener ventajas de ellas.

e Amenazas: son aquellas situaciones que presenta el entorno externo a la
organizacion, que no puede controlar pero le pueden afectar desfavorablemente
y en forma relevante.

Del andlisis FODA surge toda una gama de planes de accién estratégicos y proyectos

para lograr el éxito.

2.6 CADENA DE VALOR

La cadena de valor es un instrumento de andlisis para la planeacién estratégica, esta
como tal favorece a la empresa en determinar las ventajas competitivas de la organizacion
conforme su entorno. La cadena de valor se conforma en dos actividades:

1. Actividades Primarias: Esta relacionado con la produccién, venta y entrega del

producto o servicio al comprador.
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e Servicio: Actividades que se desempeia la empresa para garantizar el producto ya
brindado al cliente

2. Actividades de Soporte: Ayuda a sustentar las actividades primarias. Este sector

controla la infraestructura de la empresa, personal, maquinarias, entre otras para

la creacion del producto como la realizacion de venta, entre otros.

2.7 METODOLOGIA SMART

e FEspecifico.- Mientras mds detallado, mejor su comprension al no dejar espacio a
interpretaciones dudosas.

e Medible.- Que pueda definirse claramente el método o sistema de medicion,
estableciendo los indicadores para evalden el objetivo.

e Alcanzable .- el objetivo debe ser realizable, ambicioso pero no imposible de logar.

e Realista.- Que sea alcanzable, se debe poder lograr con las herramientas con las que
dispongo.

e Tiempo determinado.- definir el plazo concreto en que se conseguird el objetivo, no

debe ser ni tan corto ni tan largo.

2.8 GESTION Y EVALUACION DE RIESGO
La evaluacion de riesgos identifica las amenazas, vulnerabilidades y riesgos de la
informacion, sobre la plataforma tecnoldgica de una organizacion, con el fin de generar un
plan de implementacién de los controles que aseguren un ambiente empresarial seguro, bajo
los criterios de disponibilidad, confidencialidad e integridad de la informacién. Los dos
puntos importantes a considerar son:
e Laprobabilidad de una amenaza
e La magnitud del impacto sobre el sistema, la cual se mide por el nivel de
degradaciéon de uno o combinacién de alguno de los siguientes elementos:

confidencialidad, disponibilidad, integridad.

2.8.1 Determinacion de la Probabilidad.
La probabilidad de vulnerabilidad es explotada por una fuente de amenaza, se

clasifica de la siguiente manera:



Cuadro 2. 1Determinacion de la Probabilidad
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Alta: 1

La amenaza esta altamente motivada y es suficientemente capaz de

llevarse a cabo.

Media-Alta:0,8

La amenaza estd fundamentada y es posible.

Media:0.6 La amenaza es posible.
Media- Baja: 0,4 La amenaza no posee la suficiente capacidad.
Baja:0,1 La amenaza no posee la suficiente motivacion y capacidad.

Elaborado por: Los Autores

2.8.2 Identificacion de Vulnerabilidades.

Una de las opciones es utilizar herramientas como listas de verificacién y herramientas de

software que determinan vulnerabilidades a nivel del sistema operativo. La opinién de

expertos también es usado para la identificaciéon de Vulnerabilidad.

2.8.3 Analisis del impacto y el factor de riesgo.

En este paso se determina el impacto contraproducente para la empresa, se debe considerar

aspectos como: Tipo Financiero como la existencia de alguna afectacién en la operacion de la

compafifa. La importancia del impacto se puede calificar de 0,10% a 99,9%



32

CAPITULO 3 DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA

3.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La Escuela Superior Politécnica del Litoral creada en el afio 1958, atendiendo a la
invitacion realizada por la Agencia Nacional de Transito a las universidades de todo el pais
para hacer parte del cambio referente a la seguridad vial y responsabilidad que un conductor
debe tener, decide crear la Escuelade Conductores Profesional ESPOL E.P.
(CONDUESPOL), con los mismos principios y preceptos institucionales con el objetivo de
cambiar la cultura del conductor Ecuatoriano a través de una educacion seria y responsable.

Todos los cambios tecnoldgicos en el sector automotriz, el desconocimiento de
normas de seguridad vial y de mantenimiento bésico diario de vehiculos livianos y pesados
han causado problemas tales como la inseguridad en las vias, accidentes provocados por
multiples factores tales como carreteras en mal estado, vehiculos deteriorados y también
conductores no aptos para brindar seguridad en transporte terrestre. Todas estas determinantes
influyen a que la ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL, sea parte de la
solucién de los problemas de inseguridad en la carretera, mediante la Formaciéon de
Conductores Profesionales responsables que aporten al crecimiento del pais a través de la
seguridad vial que brinden a la ciudadania.

En el afio 2011, la Agencia Nacional de Transito solicita y autoriza al Sr. RectorPhD.
Moisés Tacle Galarraga con un plazo de 180 dias para adecuar las instalaciones y realizar
las inversiones necesarias para dar inicio a las actividades de formacién y capacitacién de

choferes profesionales en la Escuela Superior Politécnica del Litoral.
3.1.1 MISION

La Escuela de Conductores Profesionales ESPOL (ECPE) tiene como misién formar
conductores profesionales integros, éticos, responsables, comprometidos con la sociedad y el
ambiente; contando para éste fin con tecnologia de punta, moderna infraestructura y personal
altamente capacitado buscando asi contribuir con el mejoramiento de la seguridad vial en el

pais.


http://www.vial.espol.edu.ec/node/103
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3.1.2 VISION
Ser lider y referente en la formacidén de conductores profesionales del pais y

de América Latina.

3.1.3 VALORES

Competitividad e integridad: contamos con personal altamente capacitado, con
sOlidas bases en su formacion académica, leales a sus objetivos e integros en sus valores
morales.

Trabajo en Equipo: nos caracterizamos por incentivar la participaciéon y el
involucramiento de nuestro personal en cada una de las actividades que ayudan a cumplir con
los objetivos y metas institucionales.

Etica y Responsabilidad Social: nos distinguimos por tomar e incentivar acciones
apegadas a la ética, promoviendo el desarrollo y el bienestar de nuestra sociedad y del
ambiente.

Servicio de Calidad: nuestra cultura institucional nos exige realizar las cosas bien a
la primera, servicio al cliente, buscar su satisfaccién y su reconocimiento por la calidad de
nuestros servicios

Eficiencia e Innovacion: nuestro espiritu innovador y el deseo de mejorar
continuamente nuestros procesos nos lleva a optimar recursos y poder asi brindar servicios de

calidad.
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3.1.4 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Ilustracién 3. 1 Organigrama de la Empresa

ORGANIGRAMA FUNCIONAL
ESCUELA DE CONDUCTORES PROFESIONALES ESPOL EMPRESA PUBLICA
ECPE E.P.
CONDUESPOL
Ve L s ] Y
- _ AUXILIAR DE
SECRETARIA
—| DIRECTOR ACADEMICO
SECRETARIA GENERAL
ANALISTA DE —| JEFE DE LOGISTICA CONTADOR TESORERD JEFE DE TALENTO
EDUCACION CONTINUA VEHICULAR HUMANO
AUILIAR DE SECRETARIA
AMALISTA DE REDES ¥
SOFTWARE — AUXILIAR DE PSICOLOGO
INSTRUCTOR DE TEORIA SECRETARIA | AUXILIAR CONTABLE AUXILIAR DE CAJA GENERAL
A N INERTET?&%EE AUXILIAR DE ALXILIAR DE
INSPECTOR GENERAL | PUBLICAS
| |__conpuccioy | ACTIVOS FUOS r?ér?:ﬁf):s
| I~ tecnco !
AUXILIAR DE |
ASISTENTE DE INSPECCION ALMACENAMIENTO Tl MEcaNco

Fuente: CONDUESPOL

3.1.5 OBJETIVOS DE LA ECPE E.P.
La ECPE E.P. segun el Estatuto de creacion tiene como principales objetivos:

e Formar y adiestrar a los conductores profesionales (conductores) para obtener
licencias de uno de estos tipos: Al, Cl1, C, D1, D, El, E;

e Formar y adiestrar a los conductores no profesionales; realizar cursos o seminarios
de actualizacion vial, técnica y legal para canjes de licencias; efectuar actividades
tendentes a fomentar la excelencia de los servicios de transporte;

e Realizar actividades y programas de educacion y seguridad vial; realizar actividades
culturales y educativas relacionadas con el transito; dictar cursos para la recuperacién
de puntos en las licencias de conducir; dictar y certificar cursos técnicos en seguridad

vial y formacién de instructores de conduccion;
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e Realizar inversiones en infraestructura para capacitacién, dreas de instruccion
practica, vehiculos para instruccién préctica, talleres mecdnicos, equipamiento,
mobiliarios y materiales didacticos; efectuar revisiones técnico - mecdnicas y de
emision de gases de los vehiculos automotores, que constituyen la revision y control
técnico vehicular previa a su matriculacion.

e Prestar y contratar servicios de asesoria en temas relacionados al transporte terrestre

y seguridad vial.

3.2 PLAN ESTRATEGICO

El cuadro 3.2 muestra los objetivos estratégicosde la ECPE E.P (2015 -2017).

Cuadro 3. 2 Planificacién Estratégica de CONDUESPOL
Objetivos Estratégicos 2014-2017

Objetivos Tacticos U Operativos 2014

1. Formar conductores de excelencia, que | 1.1 Potenciar la formacién de conductores y

contribuyan a lograr una mayor seguridad en las | ciudadanos responsables.

vias y carreteras del Pais.

2. Contar con una

infraestructura fisica y
tecnolégica moderna para ofrecer un servicio de

calidad.

2.1 Ejecutar un plan de infraestructura fisica y

tecnolégica por cobertura y calidad.

3. Ampliar y diversificar la oferta de

3.1 Obtener la condicién de recategorizador

CONDUESPOL  para vincularse con las | de licencias y de recuperador de puntos.

necesidades de la sociedad. 3.2 Ampliar la oferta de la ECPE E.P.,
impulsando las actividades de educacién
continua.

4. Mejorar la eficiencia  administrativa | 4.1 Garantizar un clima organizacional

optimizando la gestién por procesos.

eficiente para mejorar la productividad de los
servidores.
4.2 Satisfacer los requerimientos de los

organismos de control.

Fuente: Planeacién Estratégica de CONDUESPOL 2014, ValueMetrics




3.2.1
Linea Base 2014.
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Matriz Objetivos Estratégicos en relacion con las Politicas Institucionales y la

Cuadro 3. 3 Matriz de Objetivos Estratégicos en relacion con las Politicas Institucionales

Objetivos
Estratégicos

1.- Formar

conductores de
excelencia, que

contribuyan a
lograr una mayor
seguridad en las
vias y carreteras
del pais

2.- Contar con
una
infraestructura
fisica

tecnologica
moderna  para
ofrecer un
servicio de
calidad.

Objetivos
estratégicos.

Politicas en Relacion con el
Objetivo Institucional

todos los
ambiente de

a) Garantizar a
estudiantes  un
aprendizaje idoneo.
b) Cumplir con los planes y
programas de estudio aprobados
por el ente regulador.

¢) Potenciar la calidad de 1la
formacién a través de una planta
docente y de
excelencia profesional y valores

instructores de

éticos.

Linea Base 2014

El 90% de los docentes tienen titulo
de tercer nivel y 9% posee titulo de
cuarto nivel.

Disminucién de la desercion
estudiantil en un 10%.
Actualizacién del sistema

académico y de los programas para
la gestién departamental
Capacitacion de profesores en leyes
y reglamentos en funcién del COIP.
Implementacién de un sistema de
registro para el control vehicular.
Personal disponible y calificado en
el area de mecénica.

Proceso para la adquisicion de tres
busetas.

a) Potenciar la calidad de 1la
formacion a través del
mejoramiento de la infraestructura
fisica y tecnoldgica requerida para
formar conductores.

b) Fortalecer la calidad de 1la
gestion a través del mejoramiento
de la infraestructura fisica y
tecnoldgica que requiere la gestion
institucional.

Adquisiciéon de un nuevo equipo
psicosensométrico y del area fisico
donde se encuentra.
Implementacion del sistema
Olympo en el departamento de
financiero-administrativo.
Actualizacion del
académico.

Creacién de una mejorada pagina
web de CONDUESPOL

Contrato infraestructura del
cableado estructural.

Equipamiento de 14 aulas y 1 Aula

sistema

taller mecanico
Parque vial seguro y funcional.

Politicas en Relacién con el
Objetivo Institucional

Linea Base 2014




3.- Ampliar vy
diversificar la
oferta de
CONDUESPOL
para
con
necesidades de la
sociedad.

vincularse
las

4.- Mejorar la

eficiencia
administrativa

optimizando la
gestion

por
procesos
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a) Impulsar actividades y|v Se ofertaron 4 programas de
programas de seguridad vial. educacion continua.

b) Cuantificar y pronosticar la | v Acreditacion a la Escuela como
demanda de estudiantes y la oferta ente capacitador por parte del
de nuevos servicios. Ministerio de Relaciones Laborales.
c) Formar convenios estratégicos

con entes de prestigio nacional e

internacional.

a) Brindar un servicio eficiente y | v* Aprobacién de los cursos de
de calidad a clientes internos y Educacion ~ Continua  por el
externos. Ministerio de Relaciones laborales.
b) Garantizar suficientes recursos | ' Plan Estratégico 2014-2017
econémicos para la| v Capacitacion a 24 docentes (44%) y
implementacién de la gestién por 19 instructores (100%) en cursos y
procesos. seminarios.

c) Alinear los planes, programas, | v' Informe de constatacion fisica de
proyectos al plan Estratégico los bienes.

Institucional y al Plan Nacional del | v* Presentacién del plan de negocio.
Buen Vivir. v/ Aprobacién  de  los procesos
d) Alinear el  presupuesto departamentales.

institucional al Plan Estratégico de | v* Contratacién de consultorias.
Desarrollo Institucional (PEDI) y | v* Contratacién de asesoria juridica,

al POA.
e) Rendir cuentas a la sociedad del
trabajo que hace la ECPE E.P.

asesoria administrativa y compras
publicas.

FUENTE: Planeacion Estratégica de CONDUESPOL

Elaborado por: Los autores

3.3 PROCESOS DE GESTION ACADEMICA Y EDUCACION CONTINUA

3.3.1 Descripcion de Procesos Direccion Pedagégica.



Grafico 3.1 Procesos Planificaciéon Académica

38

Directora Pedagdgica
verifica Normativa >
vigente (ANT) para

Pensum Académico

La Directora Pedagbgica se

reine con Gerente General y

Analiza las Proyecciones de

Estudiantes (jornada, paralelo)

Asistente  ingresa e
imprime listados de
profesores por aula,

horarios de clase, listado

de estudiantes, etc.

A\ 4

Directora Pedagégica entrega
al Asistente la Planificacién
para su ingreso al sistema

SIACAD

Directora Pedagégica elabora la
Planificaciéon Académica y lo

presenta al Gerente General
[l

v

Aprobacion del Gerente
General
Directora Pedagégica

convoca a los docentes para la

A

Planificacion Académica y

Aspectos Académicos.

Fuente: Manual de Procedimientos de Direccion Pedagogica

Elaborado por: Los Autores

Grafico 3.2 Procesos para Matriculacidon y toma de exdmenes de grado.

MATRICULACION

Analista de Admisiones

registra datos generales
del aspirante al sistema

SIACAD toma la foto y

Auxiliar Caja  recibe

Comprobante de Depésito
de

por concepto

valoraciones del aspirante

Se

realiza valoraciones (Médica,

Psicéloga y Psicosensométrica).

A 4

a1 d El Auxiliar de Caja recibe el
entrega  la  lista  de ingresa en el  Sistema }
.. comprobante de pago por matricula
requisitos de Olympo.
. . del aspirante y emite la factura a su
matriculacion al
) nombre.
acniranta
v
La Secretaria General revisa toda la El Inspector/a y/o Asistente de

documentacion.

documentacioén, hace el registro, asigna la jornada
y el curso, toma las huellas dactilares, imprime el

certificado de matriculacién y se archiva toda la

A

Inspeccion,

revisa que la

documentacién esté completa y se

redirige al aspirante a Secretaria

Elaborado por: Los autores



Gréfico 3.3 Procesos para Graduacion de estudiantes

PROCESO PARA GRADUAR UN ESTUDIANTE
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El Inspector General
ingresa al SIACAD vy

certifica el 95%de
Asistencia del
estudiante

La Direccién Pedagdgica

verifica que el estudiante cumpla

El Tesorero ingresa al sistema

Olympo y certifica que el

El Analista de Redes y
Software, recibe
comunicado e ingresa

la informacién para ser

Secretaria General, coordinan la
graduacién y envian oficio al
analista de TICs el comunicado a

los estudiantes de la realizacion del

el nimero de materias aprobadas estudiante esté al dia en los
— —>
(13) dentro del Pensum pagos para rendir los
Académico. examenes de grado.
A

La Directora Pedagégica

verifica que el estudiante aprobd
La Directora Pedagégica y la las materias de grado.

)

La Secretaria General envia

mediante oficio a la ANT el

difundida en la Pagina . <«t—listado de los estudiantes
evento para que se publique en la
Web. . . graduados, reprobados,
plataforma informética.
retirados.
PROCESOS PARA LA ENTREGA DE TITULO
La Secretaria General recibe La Secretaria General elabora un El Analista de Redes y

del Responsable del

Almacén los Titulos,

mediante acta de entrega-
recepcion 'y procede a

personalizar cada titulo

cronograma de entrega de titulo y

envia mediante un oficio al

Analista de Redes y Software el
comunicado para ser difundido en
Informética

las Plataforma

Software, recibe

pcomunicado e ingresa la

informacién para ser
difundida en la P4gina Web

y archiva.

A 4

cédula, verifica que

graduados y entrega

La Secretaria General recepta de cada estudiante la

se encuentre en el listado de los

el titulo receptando la firma en el

libro de entrega de titulo y permiso de aprendizaje.

Elaborado por: Los autores



Gréfico 3.4 Proceso para Evaluacién de Conduccién Prictica con la Comisién de Tréansito del Ecuador

CTE

PROCESO PARA EVALUACION DE CONDUCCION PRACTICA CON LA
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La Secretaria General coordina
a través de un oficio con la
CTE para la toma de Examen

de Evaluacién de Conduccion

La CTE envia un

— listado de los alumnos
les evaluara

que se

diariamente.

—x

La Secretaria General envia copia
del listado al Analista de Redes
para que se publique a través de
la Pagina Web el/los listado/s de
los alumnos que seran evaluados

en el parque vial de la institucién.

l

El Analista de Redes vy
La Secretaria General, con el La CTE envia por e-mail Software, recibe comunicado y
listado de los estudiantes el reporte de los difunde la informacién en la
aprobados, realiza un P resultados de las P Pégina Web y archiva
cronograma para la evaluaciones de documentacién soporte.
brevetacion, y lo publica en la Conduccién.
pagina Web
PROCESO PARA LA CALIFICACI()N DE MATERIAS
En el caso de la materia de Practicas de
El docente debe considerar los L .
Conduccion se tomaran en cuenta las
iguient amet lifi
siguientes pardmetros para calificar | Evaluaciones 1, 2, 3, 4 y de ahi se
una materia: Estudio de Caso, " Lo
obtendra un promedio final.
Trabajo en Equipo, Prueba Practica y
Prueba Teorica El docente e instructor
automaticamente suben las

calificaciones del estudiante en cada

La Directora

Pedagégica

verificacion ingresada por el Docente.

. a través del Sistema Académico en
realiza la

linea, el mismo que genera un

promedio por cada materia.

Elaborado por: Los autores
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3.3.2 Descripcion de Procesos de Educacion Continua.

Grafico 3.5 Procesos de Gestion de Educacion Continua

GESTION DE VINCULACION: EDUCACION CONTINUA

Definir los planes,
programas y proyectos

de educacion continua,

A 4

Programar y ejecutar seminarios,

cursos |y otros eventos de
capacitaciéon y educacién continua

para profesionales del transito

Establecer contactos con empresa o

Elaborar y ejecutar el

plan de mercadeo de

cada uno de los
proyectos O  cursos
ofertados de

L instituciones publicas como privadas capacitacion continua
en coordinacién con la
. y . para promocionar los diversos
Direcciéon Pedagégica
) eventos de  capacitacion  y/o
y la Gerencia General
formacién
Elaborar y evaluar el
Programar con instituciones

POA en su area de

\ educativas, en especial con colegios

competencia
y escuelas, actividades relacionadas ]
con el transito tendientes a fomentar
el respeto a las normas de trdnsito y v

fortalecer 1a seouridad vial. Coordinar y  dirigir  las

campafias de publicidad para

las ofertas de cursos previos a

J L. la obtencién de licencia, de
Las demds que dentro de su dmbito

A

.. capacitacion continua y otros
fuese solicitada por el Gerente P y
royectos
General proy

Elaborado por: Los autores

3.4 ANALISIS DEL MICROENTORNO DE LA EMPRESA
En el entorno microeconémico existen factores que surgen del mercado que influyen
de manera directa o indirecta a la gestion de la empresa y en la organizacion de las relaciones

de intercambio con el fin de satisfacer las necesidades del mercado.
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[lustracién 3. 2 Elementos que forman el Micro entorno de la Empresa

o

COMPETIDORE
S

MICROENTORNO

\DELA EMPRESA

CLIENTES Y

GRUPOSDE | |NTER?)ASIEDIARI
\INTERES / \

Elaborado por: Los Autores

Al efectuar el analisis del microentorno se observan dos niveles:

e  Microentorno Interno

e  Microentorno Externo

3.4.1 Microentorno Interno.

. EMPRESA.- Andlisis de la propia organizaciéon al momento de
considerar estrategias y ticticas operativas. La empresa es la combinacidn de recursos
humanos y materiales disponibles segin el esquema de dependencias e interrelaciones
entre los distintos elementos que constituyen una organizacion, partiendo desde la

misién y vision.

Se pueden considerar tres aspectos importantes dentro de una empresa:

1. Organigrama, que recoge la estructura de manera esttica

2. Descripciéon de Atribuciones, que indica la aportaciéon de cada uno en el
proceso general, lo que debe hacerse.

3. Descripcion de los procedimientos, que determina la modalidad a seguir en el

proceso operativo interno.



CONDUESPOL esta conformado por los siguientes grupos:

V' Procesos Gobernantes: Directiva y Gerencia General
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v Procesos Agregadores de Valor: Gestion Académica, Formacién Prictica y

Educacién Continua.

v’ Procesos Habilitantes de Asesoria: Unidad Juridica y Auditoria Interna.

v’ Procesos Habilitantes de Apoyo: Direccién Administrativa — Financiera.

Tlustracién 3. 3 Organigrama en Procesos de la ECPE E.P.

ESCUELA DE CONDUCTORES PROFESIONALES ESPOL E.P.
DIRECTORIO
GERENCIA GENERAL PROCESOS GOBERNANTES
Direccion
Académica
[
, ) Admision
Unidad de Logistica Soguimi Esh‘-: ot
Secretaria Ganeral
PROCES05 AGREGADORES DE
VALOR
Unidad Juridica [~ — — — —|— — — — — Auditoria Intema
PROCESOS HABILITANTES DE
ASESORIA
Direccion Administrativa
- Financiera
Unidad da Unidad de Vantas y Tecnologia Unidad de Talento
PROCESOS HABILITANTES DE
Tesoraria APOYO

Fuente: CONDUESPOL
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3.4.2 Microentorno Externo.

. Proveedores.-Anilisis de la situacién de los proveedores potenciales
para el desarrollo de la empresa en cuanto a su giro del negocio. La ECPE E.P., cuenta
con proveedores principales vinculados a su giro del negocio:

v" Los profesionales e instructores de conduccién que proveen a los estudiantes de la
institucién conocimientos en mecdnica automotriz, seguridad vial, précticas de
manejo, etc. para su formacion.

v" NUCOPSA Nuevas Operaciones Comerciales S.A. que abastece de combustible a los
diferentes vehiculos de la institucion para las actividades diarias y transporte para
emergencias.

J Intermediarios.- Andlisis de la situacion de los agentes participantes en
la comunicacién y distribucién del servicio.

v ANETA (Automévil Club del Ecuador); distribuidor autorizado tnico en el pais de
equipos psicosensométricos marca Petrinovic, importados de Chile, los mismos que
sirven parar realizar pruebas a los estudiantes de las escuelas de conduccién

v' La ANT (Agencia Nacional de Trénsito), intermediario principal para los respectivos
tramites en el proceso de evaluacion de conduccién y practicas para los estudiantes,
emision de certificados, informes y titulos de los estudiantes, coordinados con la
Secretaria General de la ECPE para el respectivo procedimiento.

. Competidores.- Andlisis de las empresas que satisfacen la misma
necesidad y de los mismos niveles de competencia desde la perspectiva del cliente.

En el Cuadro 3.1 se muestra a la competencia de CONDUESPOL en la provincia
del Guayas, con el mismo nivel de crecimiento. CONDUESPOL lleva la delantera con el
nimero de estudiantes matriculados en un rango de 1200 a 1350 estudiantes registrados

por afio.
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Cuadro 3. 4 Competencia de la ECPE E.P. en la Provincia del Guayas

TIPO #ESTUDIANTES
INSTITUCION

1 | Escuela Superior Politécnica del Litoral ESPOL | X 1200-1350
(CONDUESPOL)
Instituto “ARGOS” (4*4) X 1000-1200
Instituto Espiritu Santo (TEST DRIVE) X 800-1000

4 Universidad ~ECOTEC  (VOLANTE) -1 X 700-1000
SAMBORONDON

5 Sindicato de Choferes Profesionales de Guayaquil X 600-800

6 Instituto Superior Libertad “ECOVIAL” Guayaquil X 600-800

7 Instituto “Albert Einstein” Milagros X 700-800

8 Instituto Tecnoldgico Bolivariano X 400-500

9 Universidad Espiritu Santo UESS X 400-500

10 Sindicato de Balzar X 400-500

FUENTE: Elaborado por los autores (Base de datos AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO)

Ilustracion 3. 4 Escuelas Profesionales en Guayas

ESCUELAS PROFESIONALES EN GUAYAS

1500

1000

500

FUENTE: Elaborado por los autores (Base de datos AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO)
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o Clientes.- Andlisis del Cliente objetivo y grupos de interés que afectan de
manera directa a la capacidad de la empresa para lograr los objetivos de la

empresa.

Los clientes objetivosde CONDUESPOL se pueden deducir mediante los

programas académicos que se realizan en la misma.

v" Gestion Académica: Bachilleres o universitarios mayores de edad, que
cuenten o no con la licencia tipo B.
v" Educacién Continua: Empresas que requieren que sus conductores estén

capacitados/ Conductores interesados ya sean bachilleres o universitarios.

3.5 ANALISIS MACROECONOMICO
3.5.1 Demografico.

En el ultimo censo realizado por la INEC existié una poblacion de catorce millones
cuatrocientos ochenta y tres mil cuatrocientos noventa y nueve ecuatorianos, correspondiendo
en la provincia del guayas 3.645.483 habitantes.

A continuacién presentamos la tabla de habitantes que existia en la ciudad de
Guayaquil en el 2010 conforme cada género.

Hlustracién 3. 5 Censo de Poblaciéon del Guayas- Guayaquil (2010)

2010
GUAYAS
GUAYAQUIL

R 2.350.915
Mujeres 1.192.694
Sl 1.158.221

Fuente: INEC 2010
Mediante aquellos datos detallados por la INEC- Instituto Nacional de Estadistica y

Censo- en el afio 2010, determina que la poblacion de Guayaquil es de 2.350.915, con un

crecimiento anual de 1,58%, es decir que para el 2014 la poblacién es de 2503051 habitantes
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desde 2010, la primera segmentacién con la tasa brindada por el INEC es de habitantes de 20
hasta 34 afios es de 43,6% nos arroja un mercado primario de estudio 768437 guayaquilenos.
Entre mayor es el nimero de habitantes en el Ecuador mayor seria el consumo de bienes y
servicios, como conclusion se tendria un aumento de la demanda.
3.5.2 Econdmico.
Oferta y Demanda
e Oferta.-Al ser una empresa publica la oferta de bienes y servicios se realiza mediante
los procedimientos de Contratacién Publica, que se rigen por la Ley Orgédnica del
Sistema Nacional de Contratacion Piblica (LOSNCP), el Reglamento General de la
LOSNCP, asi como las resoluciones emitidas por el Servicio Nacional de Contratacion
Publica (SERCOP), cuyo objetivo es contratar bienes y servicios normalizados que se

hallen homologados y catalogados, lo que significa que el registro de dichos bienes y

servicios deben ser publicados en el portal www.compraspublicas.gob.ec para una
contratacion directa transparente y efectiva, a fin de optimizar los recursos del Estado

y fortalecer el desarrollo del sector productivo del pais.

= SERCOP

SERVICIO NACIONAL DE CONTRATACION POBLICA

e Demanda.-La demanda de estudiantes viene establecida por la Agencia Nacional de
Tréansito que impone el nimero de estudiantes y cupos que deben llenarse para poder
abrir un curso e iniciar las actividades correspondientes. El nimero de estudiantes
también se estima dependiendo la infraestructura fisica, tecnoldgica y el capital
humano con el que cuenta la escuela. La demanda estimada estd entre 1200 minimo a
1350 estudiantes maximo.

3.5.3 Natural.

Clima.- Ecuador tiene un clima tropical y himedo, por la presencia de bosques
naturales, selva amazodnica, entre otras, reserva ecoldgica. Debido a esto en el Ecuador
existen dos estaciones climdticas: hiimeda y seca.

En el Cuadro 3.5 se puede apreciarlos periodos climdticos claves segtinlas regiones

delEcuador.


http://www.compraspublicas.gob.ec/

48

Cuadro 3. 5 Periodos Climaticos Claves en el Ecuador

Tiene un clima tropical y una estacion lluviosa que se extiende

desde finales de diciembre a mayo.

Tienen una temporada de Iluvias de octubre a mayo y una estacién

seca de junio a septiembre.

Experimenta precipitaciones durante todo el afio
ORIENTE

Estacién de lluvias (diciembre a mayo) y una estacién seca (junio a

ISLAS GALAPAGOS .
noviembre).

Fuente: Elaborado por los autores

En Guayaquil es comiin que en la temporada de lluvias exista mayor incomodidad
con los conductores, no tan solo por la inundacién sino también por el trafico.
CONDUESPOL tiene los siguientes inconvenientes:

e La ESPOL se encuentra en una colina, la cual no habra inconvenientes en la
practicas de conduccion.

e La infraestructura tanto de la universidad como de CONDUESPOL facilita la
circulacién de transito, brindando un excelente servicio en las temporadas de lluvias.

e Incendios Forestales.- CONDUESPOL tiene un riesgo grande ante esta
adversidad natural, ya que la ESPOL es reconocida por su huella ecoldgica y se
encuentra ubicado en un sector boscoso con riesgos a incendios forestales. Por esta
razon, se encuentra un cuerpo de bomberos cercano que facilitala ayuda inmediata
para este tipo de inconveniente como lo son los incendios.

3.5.4 Social.

Tasa de desempleo.- en la ilustracién 3.6 se pueden observar los datos del Banco

Central del Ecuador, se percibe que la tasa de desocupacion aumento6 al 5.6%, lo que da como

resultado el aumento del desempleo en el pais.
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Iustracién 3. 6 Cifras de Desempleo 2014

(En porcentajes, mar. 2013) (En porcentajes, mar. 2014)
100% 100%
45,0%
< 44,0% 40,8% 48,9% 80% 45,0% 39,4% 48.9% 44,4%
60% 60% |
40% 43,8% 54,0% 40% 42,5% 56,3%
47,0%
4 48,4% 48,3%
20% 20% 49.7%
0% mrvom e RO 0% m |4 20, B 5N 5 6% |
15-28 29-44 45 en adelante Total 15-28 29-44 45 en adelante Total
B Ocupados no clasificados M Desempleados B Ocupados plenos [ Subempleados

Fuente: ENEMDU (Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo)

A razén de un aumento de la tasa de desempleo, la demanda en la escuela de
conduccién aumentaria debido a que los habitantes buscaran un medio alternativo para

conseguir ingresos.

3.6 FUERZAS DE PORTER
% AMENAZA DE LA ENTRADA DE NUEVOS COMPETIDORES (Alta)

La entrada del mercado es atractivo para los nuevos participantes debido a que las
barreras de entrada son altas. Los requisitos principales son los fundamentales para la
implementacién, lo unico formal es cumplir con la CONESUP los planes y programas de
estudio elaborado por la empresa y que estas sean aprobados por la Comision de Transito
Nacional de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

< PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES (Baja)

De acuerdo al giro de negocio de la empresa que es ofrecer servicios para la
formacion y capacitacién de conductores profesionales. Los proveedores internos de la
empresa ofrecen servicios profesionales y el poder que tienen sobre la empresa es bajo debido
a que pueden ser facilmente sustituibles.

% AMENAZAS DE PRODUCTOS Y SERVICIOS SUSTITUTOS (Alta)
La amenaza de servicios sustitutos que se percibe en el sector de educacion vial es

la gran variacion de tipo de licencias que existe en el mercado. Por esta razon, el servicio de la
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empresa se puede reemplazar con las otras escuelas de conductores profesionales que ofrecen
tipos de licencia: C, C1, D, D1, E, El, G.
< PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES (alta)

La relacion que tiene la empresa con la parte social de la poblacién es brindar una
educaciéon vial justa y consciente, la cual actualmente se estd trabajando con la
implementacién de nuevas leyes y servicios de trdnsito en el Ecuador. La demanda de
personas a involucrarse en el servicio de transporte ha aumentado considerablemente en los
ultimos anos, lo que le ha permitido a la empresa alcanzar participacion en el sector de

educacion y formacion vial en la ciudad de Guayaquil

3.7 FODA CONDUESPOL

<+ FACTORES EXTERNOS DE LA ECPEE.P
Cuadro 3. 6 Factores Externos de la ECPE

OPORTUNIDADES ‘ AMENAZAS

v Emergentes escuelas de

v' La creciente incorporacién de la mujer en el . . .
Conduccién en el pais con el mismo

j ifi 1 del
mercado de trabajo, especificamente en el de nivel de crecimiento que la ECPE E.P.

transporte. L ..
P v" Falta de regulacién o normatividad

v
Nuevas reformas dentro de la Ley de por parte de la CTE para la

Transito, la cuales crean nuevas necesidades del . .
competencia creando saturacion del

mercado actual.
mercado.

v" Tasa creciente de profesionales matriculados. .
v Nuevas Resoluciones en Compras

v" Cursos por recuperacion de puntos.
p P P Pdblicas para la adquisicidn de
vehiculos en cuanto a participaciéon

nacional.

Elaborado Por: Los Autores

s FACTORES INTERNOS DE LA ECPE E.P



Cuadro 3. 7 Factores Internos de la ECPE

FORTALEZAS

v" Buena imagen institucional por prestigio

de la “ESPOL”, sinéonimo de calidad,
trabajo, tecnologia, entre otros factores
positivos.

Docentes de teoria con titulo universitario,
varios con estudios o titulo de postgrados,
con experiencia en docencia. Asi como
“instructores” con gran experiencia como
conductores profesionales.

Infraestructura fisica: parque vial de

primera calidad y seguridad que hacen
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DEBILIDADES

Falta de una adecuada gestioén de la
calidad, asi como lineamientos
orientados a la calidad dentro de la
empresa.

No involucramiento del personal
conforme a las metas de la empresa.
Precios no competitivos, ya que esos
vienen regulados por la Agencia
Nacional de Transito (ANT)
Reducida efectividad de la gestion

organizacional.

mas facil la ensefianza y el aprendizaje-

Elaborado Por: Los Autores

3.8 ANALISIS FINANCIERO

Para obtener un diagndstico de la situaciéon financiera en la que se encuentra la
empresa, el manejo de sus cuentas y las variaciones que han existido desde los primeros afos
de funcionamiento a la actualidad, se ha realizado un andlisis financiero de los estados de

Situacion Inicial y estados de Resultados periodo (2011-2014).

3.8.1 ANALISIS HORIZONTAL.

En el Cuadro 3.7, se muestran las variaciones de ingresos y gastos que han existido
desde el afio 2011 al 2014. Los Ingresos Corrientes han variado negativamente en un 12% del
2013 al 2014 debido a que en los afios anteriores se realizaban dos promociones por afio y en
el afio 2014 solo se lanz6 una promocion de estudiantes obteniendo como resultado menores
ingresos.

La variacién de los gastos ha sido mayor en un 48% a la de los afios anteriores
debido a los procesos de compra de activos fijos (equipos de computacion, vehiculos,
maquinarias) para la empresa, estudios de consultoria para la empresa, y en el rubro de

infraestructura de las instalaciones.
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ESTADO DE RESULTADO VARIACIONES
COMPORATIVO (AUMENTO/DISMINUCION)
2011-2012 2012-2013 | 2013-2014
INGRESOS CORRIENTES 76% 16% -12%
TOTAL GASTOS 185% -8% 48%
RESULTADO EJERCICIO -12% 81% -93%

Fuente: CONDUESPOL
Elaborado: Los Autores

3.8.2 INVERSIONES ANUALES.
El inicio de operaciones para CONDUESPOL tuvo un total de $ 388,325.00 en

inversién en el 2011. En el 2012 y 2013 hubo inversiones menores y en el afo 2014 hubo

inversiones necesarias para adaptarse como empresa piblica. En el siguiente cuadro se detalla

de mejor manera los rubros por los cuales se ha invertido.

Cuadro 3. 9 Inversiones Anuales

INVERSIONES ANUALES ECPE E.P.

2011 2012 2013 2014

INFRAESTRUCTURA - - $ 4,961.00
CONTRATACION DE - - - |'$ 46,750.00
ESTUDIOS
LIBROS Y $ 644.00 $ -
COLECCIONES
HERRAMIENTAS $ 1,471.00 $ - $ 3,461.00
BIENES $ 900.00 - $ - |8
CULTURALES
EQUIPOS, SISTEMAS | § 45,785.00 37,193.00 $ 23,067.00 $ 62,389.00
Y PAQ. INFORM.
VEHICULOS $ 288,270.00 - $ -1 $102,000.00
MAQ. Y EQUIPOS $ 41,320.00 $ 24,119.00 $ 15471.00 | $ 62,120.00

$ 12,050.00 $ 11,305.00 $ 15471.00 | $ 42,226.00
MOBILIARIOS

$ 388,325.00 $ 74,732.00 $ 54,009.00 | $323,907.00
TOTAL PROM.

Elaborado: Por los autores

En la Ilustracion 3.7 se puede observar que las inversiones realizadas durante el 2014

han sido mayores que en afios anteriores en el rubro por adquisiciéon de Vehiculos, un bien

representativo al giro de negocio de la empresa.



Tlustracién 3. 7 Inversiones Anuales
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$388,325

400000,0 -~

350000,0 -

W

300000,0 -

250000,0 -

200000,0 -~

150000,0 -

$74,731

100000,0 -

50000,0 -

$38,539

2011

2012 2013

2014

INVERSIONES ANUALES ECPE E.P.

OBRAS DE
INFRAESTRUCTURA

M LIBROSY COLECCIONES

= HERRAMIENTAS

M BIENES ARTISTICOS Y

CULTURALES
H EQUIPOS, SISTEMAS Y

PAQ.INFORMATICOS
m VEHICULOS

B MAQUINARIAY EQUIPOS

® MOBILIARIOS

Fuente: CONDUESPOL
Elaborado: Los Autores
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CAPITULO 4 METODOLOGIA

4.1 ESTRUCTURA Y DESCRIPCION DE LOS PROCESOS EN LA ECPE E.P.
¢ Estructura por Procesos
La ECPE E.P., funciona con una estructura de procesos interrelacionados y
comprometidos en el cumplimiento de los principios, objeto y fines empresariales, asociados
al cumplimiento de la disposicién emanada de la Resolucién N° Senres-Proc-2006-00046 de
la SENRES. Los procesos de la ECPE E.P., se ordenan y clasifican en funcién de su grado de
contribucién o valor agregado al cumplimiento de la misién y visién empresarial:

a. Procesos Gobernantes: Son responsabilidad de la Alta Direccidn,
consecuentemente, definen la formulacién de politicas, directrices, planes estratégicos y la
expedicion de instrumentos para el buen funcionamiento de la organizacion;

b. Procesos Agregadores de Valor: Constituyen el nivel que genera los productos o
servicios que requieren los clientes y constituyen la razén de ser de la ECPE EP; y,

c. Procesos Habilitantes de Asesoria y Apoyo: Se clasifican en procesos habilitantes
de asesoria y procesos habilitantes de apoyo. Son responsables de aportar los recursos
necesarios y apoyan para que los productos y servicios puedan prestarse de manera eficiente,
eficaz y oportuna, entregando los recursos necesarios para la operacion.

La ECPE E.P. para el desarrollo de su misién y objetivos ha desarrollado las
respectivas dreas derivadas de los procesos habilitados en la empresa, detallados en la

Tlustracién No. 4.1.
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Tlustracion 4. 1 Estructura de Procesos

Procesos Gobernantes:

* Directorio

: Procesos Agregadores de Valor:
* Gerencia General

* Gestién Académica: Procesos Habilitantes de Asesoria y
Direccién Pedagdgica Apoyo
* Gestion de Vinculacion: Procesos Habilitantes de Asesoria:

Coor'dlnacwn de Educacioén * Comité Académico
Continua

* Auditoria
* Asesoria Juridica
* Asesor Técnico de Educacion Vial

Procesos Habilitantes de Apoyo:

* Gestion Administrativo

- Financiera

- Talento Humano

- Contabilidad y Presupuesto
- Tesoreria
- Adquisiciones y Suministro

- Tecnologias ICs

Fuente: Elaborado por los autores (Planificacidn Estratégica de CONDUESPOL)

4.2 CADENA DE VALOR

Para establecer la cadena de valor de la empresa se ha adoptado una integraciéon
horizontal, es decir el planteo de las actividades complementarias que se derivan de los
procesos de apoyo con las actividades que realiza la empresa asociados a los procesos
agregadores de valor.

La cadena de valor de la ECPE E.P. elaborados se muestran en la Ilustracion 4.2 y la
Ilustraciéon 4.3 especificando las actividades que desempefia la empresa internamente al
ofrecer sus servicios de formacién y capacitacién de conductores profesionales de acuerdo
alandlisis e identificacionque se realizé en la Estructura por Procesos donde se detallan

aquellas actividades estratégicas en el que desenvuelve.



Tlustracion 4. 2 Gestion de Vinculacion

PROCESOS GOBERMANTES

PROCES0S AGREGADORES DE VALOR

GESTION ACADEMICA: DIRECCION PEDAGOGICA

PROCESODE
ADMISIONES

ENSERANZAY
APRENDIZAJE

PLANIFICACION PROCESO DE
ACADEMICA, MATRICULACION

DISENOE
ACTUALIZACION
DE MALLA
CURRICULAR

SEGUIMIENTO
ESTUDIANTIL

PROCESO DE
GRADUACIGN

L | T | |

PROCESOS HABILITANTES DE ASESORIA Y DE APOYO

NECESIDADES DEL CLIENTE EXTERNO

ONH3IX3 3LNIND 30 NOIDOYASLLYS

Elaborado por: Los autores

TNustracion 4. 3 Gestion Académica

PROCESOS GOBERNANTES

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

GESTION DE VINCULACION: COORDINACION EDUCACION CONTINUA

DISERO E IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS COMERCIALES ¥ MERCADEQ

ELABORACION
DE
PRESUFUESTO
Y GESTION DE
COBRO

APRENDIZAJIE DE
CALIDAD COMN
CONOCIMIENTOS
ACTUALIZADOS

e
ESTABLECER RELACIONES
‘ COMN EMPRESAS E

INSTITUCIOMES
. A

!

’
OFERTAS DE CURSOSDE
‘ CAPACITACION CONTINUA

MNECESIDADES DEL CLIENTE EXTERNO

PROCESOS HABILITANTES DE ASESORIA Y DE APOYO

Elaborado por: Los autores

ONHALX3 31N3ID 30 NODOYASLLYS
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4.3 ANALISIS DE ENCUESTAS A CLIENTES EXTERNOS (ESTUDIANTES)

La encuesta va dirigida a las personas que han realizado el curso de conduccidn
profesional en CONDUESPOL. Dado a que actualmente estdn a iniciacién de clases, no
cuenta fisicamente con estudiantes para la realizacion de las encuestas por tal motivo las
encuestas se ejecutaron via telefénica, con ayuda de las base de datos de estudiantes que ya
realizaron el curso de conduccion. Este estudio individual con el cliente asegura un buen
resultado a la encuesta, evitando espacios en blanco y facilitando opiniones y sugerencias de
cada uno de ellos.

4.3.1 Poblacion.

La escuela de conduccién estd autorizada por la Comision de Trénsito a tener una
demanda de estudiantes en un rango entre 1200 a 1350 estudiantes. El curso tiene una
duracion de 7 meses, por lo cual se han obtenido 3 promociones en los tltimos afios desde el
2011 hasta el 2014.

Se realiza el cdlculo de la siguiente manera:

1200 estudiantes x 3 promociones= 3600 estudiantes

4.3.2 Muestra.

Para calcularla muestra se utilizard la siguiente férmula:

Ecuacién 1: Muestra
(N-1) E2 + Z2 #p*q

Donde:

N: Tamafio de la poblacién de 3600 estudiantes
Z=Nivel de confianza de 95% es 1,96

P= Proporcién de Ocurrencia de un Evento de 50%
Q:p-1

E: Margen de Error de 5%



Sustituyendo:

n= (1.96)2 * 3600 *0.50 * 0.50

(3600-1) (0.05)% + (1,96)% * 0.50 * 0.50

El tamafio de la muestra para la realizacidn de las encuestas es de 348 estudiantes.

4.3.3 Analisis y resultados de encuestas realizadas a los clientes externos.

PREGUNTA 1: ;Se siente usted conforme con el servicio prestado?

Tlustracién 4. 4 Pregunta 1

= 348 estudiantes

6%

94%

LN
mNO

Elaborado por: Los Autores

Analisis Pregunta 1:
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El 94% de los encuestados se sintieron conforme al servicio prestado, mientras el 6%

no se siente conforme. De lo que se puede deducir que los estudiantes en general se

encuentran satisfechos al servicio prestado por CONDUESPOL.

PREGUNTA 2: ;Recomendaria usted este servicio?

Ilustracién 4.5 Pregunta 2

2%

m Sl
ENO

Elaborado por: Los Autores
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Analisis Pregunta 2
Existe un 98% de que los estudiantes si recomendarian el servicio que presta
CONDUESPOL, mientras que €l 2% no lo harian. Con este porcentaje se puede deducir que
la empresa brinda un buen servicio y que la publicidad boca a boca es su mejor medio de
publicidad.
PREGUNTA 3:;Se siente usted seguro al dar el examen en la Comision de

Transito dados los conocimientos brindados en CONDUESPOL?

[lustracién 4. 6 Pregunta 3

6%

S|
mNO

Elaborado por: Los Autores

Analisis Pregunta 3

Un 94% de los estudiantes se sienten seguros en dar el examen en la Comisién de
Transito y un 6% no se sienten seguros. Vale recalcar que el 6% representa a personas que

han tenido poca o nada de experiencia al manejar un vehiculo antes de realizar el curso.

PREGUNTA 4: ;Esta usted conforme con las materias implantadas en la malla

establecida por la Secretaria Académica?

Tlustracién 4. 7 Pregunta 4

mSl ©NO
0%—

Elaborado por: Los Autores



60

Analisis Pregunta 4

El 100% de las personas se sienten conforme con las materias implantadas en la

malla establecida por la Secretaria Académica.

PREGUNTA 5: ;Considera usted que las instalaciones constas con una area

fisica conforme a las necesidades del cliente?

Ilustracién 4. 8 Pregunta 5

5%

mSl = NO

Elaborado por: Los Autores

Analisis Pregunta 5

El 95% de las personas se encuentran conforme con el area fisica y un 5% no se
encuentra conforme, este 5% representa los malestares de los estudiantes en horario nocturno

con respecto a la iluminacién inadecuada, falta de seguridad y un lugar de recreacion en los

TeCcesos.

PREGUNTA 6: ;Esta usted conforme con la forma de pago del curso que ofrece

la escuela?

Ilustracién 4. 9 Pregunta 6

0%

m S|
mNO

100%
Elaborado por: Los Autores
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Analisis Pregunta 6
El 100% de los estudiantes se encuentran conforme con la facilidad de pago que

brinda CONDUESPOL.

PREGUNTA 7: ;Considera usted que el aprendizajedado en CONDUESPOL

ha creado en usted una responsabilidad en las leyes viales?

Tlustracién 4. 10 Pregunta 7

mSsl
NO

100%

Elaborado por: Los Autores
Andlisis Pregunta 7
El 100% de los estudiantes son conscientes de las Leyes Viales y resaltan que la

ensefianza de CONDUESPOL ha influido en ellos.

PREGUNTA 8: ;Considera usted que CONDUESPOL se encuentra en un

punto geografico accesible para los guayaquileiios?

Ilustracién 4. 11 Pregunta 8

NO
6%

Elaborado por: Los Autores
Andlisis Pregunta 8
El 94% de los encuestados estin de acuerdo en que CONDUESPOL se encuentra
enun punto geografico accesible tanto en el Norte como en el Sur de Guayaquil, pero el 6%

opina lo contrario por su incomodidad en el recorrido a llegar a CONDUESPOL.
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Pregunta 9: ;Comoconsidera usted las pricticas brindadas por los instructores?

Ilustracion 4. 12 Pregunta 9

MALO REGULAR BUENO
0% % 5%

EXCELENT
E
39%

Elaborado por: Los Autores

Cuadro 4. 1 Pregunta 9

MALO 0% 0
REGULAR 0% 0
BUENO 5% 17
MUY BUENO 56% 195
EXCELENTE 39% 136

Elaborado por: Los Autores

Andlisis Pregunta 9

Se concluye que la ensefianza impartida por los instructores es Muy Bueno con una
calificacién del 56% mayor, el 39% lo calificé como Excelente y un 5% como Bueno. Existe

cierto nivel de inconformidad en los estudiantes por la falta de puntualidad de los instructores

al realizar las horas de practica.

PREGUNTA 10: ; Cémo considera usted la enseiianza impartida por los profesores?

Tlustracién 4. 13 Pregunta 10

MALO REGULA BUENO
0% R
00

Elaborado por: Los Autores
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Cuadro 4. 2 Pregunta 10

MALO 0% 0
REGULAR 0% 0
BUENO 0% 0
MUY BUENO 48% 168
EXCELENTE 52% 180

Elaborado por: Los Autores
Analisis Pregunta 10
Se concluyd que la ensefianza impartida por los profesores es Excelente. EI 52% de
los estudiantes certifican la excelencia de ensefianza y materias impartidas de los profesores,
aunque un 48% lo calific6 como Bueno por tener ciertos inconvenientes con la eficacia y
capacidad cognoscitiva de los profesores al momento de ensefiar.

PREGUNTA 11: ;Cémo considera usted el servicio brindado en los laboratorios?

lustracién 4. 14 Pregunta 11

REGULAR M/ 1O BUENO
0% 0%

Elaborado por: Los Autores
Cuadro 4. 3 Pregunta 11

MALO 0% 0
REGULAR 0%
BUENO 0% 0
MUY BUENO 53% 183
EXCELENTE 47 % 165

Elaborado por: Los Autores

Analisis Pregunta 11
El 47 % de los estudiantes califica el servicio brindado en las instalaciones de los

laboratorioscomo Excelente, mientras en mayoria el 53% lo califica como Bueno, este
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ultimose debe a la falta de mantenimiento en computadoras dafiadas y luminarias en las

diferentes aulas, lo cual afecta directamente a la ensefianza del estudiante y la satisfaccién del

cliente en general.

PREGUNTA 12: ;C6émo considera usted la implementacion Fisica Vial de

CONDUESPOL?
Ilustracién 4. 15 Pregunta 12

m MALO B REGULAR BUENO
B MUY BUENO m EXCELENTE
0% 0%3%

"

Elaborado por: Los Autores

Cuadro 4. 4 Pregunta 12

MALO 0% 0
REGULAR 0% 0
BUENO 3% 10
MUY BUENO 50 % 174
EXCELENTE 47 % 164

Elaborado por: Los Autores
Analisis Pregunta 12
Se concluye que la Implementacién Fisica Vial de CONDUESPOL es Muy Bueno

obteniendo un porcentaje del 50%, el 47% lo calific6 como Excelente y un 3%como Bueno,
esto se debe a que alin se estd implementando la infraestructura del parque vial para la

préctica de los estudiantes.

PREGUNTA 13: ;Cémo llego usted a enterarse de CONDUESPOL?
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Ilustracion 4. 16 Pregunta 13

mBOCAABOCA mRADIO INTERNET

9%

Elaborado por: Los Autores

Analisis Pregunta 13

El 76% de los estudiantes conoce CONDUESPOL mediante publicidad Boca a

Boca, le sigue la radio como medio de publicidad con un 15% y el internet un 9%. Se

puedededucir que el mayor medio de publicidad que utiliza CONDIESPOL es el Boca a

Boca, donde participan tanto los estudiantes de la escuela como los estudiantes de la ESPOL.

Ademads de que el 100% de las personas comentaron que eligieron a CONDUESPOL por el
prestigio de la ESPOL.
4.4 ANALISIS DE ENCUESTAS CLIENTE INTERNO

Para evaluar la satisfaccidn del cliente interno, también se realizé encuestas sobre 1os

diferentes aspectos que infieren en su desempefio, comportamiento y calidad de trabajo, de

los cuales se ha tomado en consideracion los siguientes puntos:

Puesto de trabajo

Ambiente laboral
Comunicacién y Coordinaciéon
Condiciones Laborales
Formacioén Profesional

Motivacién y Reconocimiento

Dado que la empresa es pequeia, se ha tomado el total de empleados administrativos

que laboran por jornada completa en CONDUESPOL. Con un conteo de 50 empleados, se ha

tomado elgrado de satisfaccion por parte del cliente interno, de donde se obtuvieron los

siguientes realizados en cuanto a los puntos considerados anteriormente.
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e PUESTO DE TRABAJO

Ilustracién 4. 17 Puesto de trabajo

Puesto de trabajo
2
o
S 60:/0 —S
g 50%
5 40%
P 30%
wv
w 20%
[=)
o 10%
g 0%
(G) Muy Insatisfac | Indiferen | Satisfact Muy
Insatisfac torio te orio Satisfact
WPromedio| 4% 9% 5% 52% 31%

Elaborado por: Los Autores
Analisis del Puesto de Trabajo
Dada la informacién obtenida por las encuestas se puede observar que los clientes
internos califican su puesto de trabajo como satisfactorio, conformado con un porcentaje alto
del 52%.

e AMBIENTE LABORAL
Tlustracion 4. 18 Ambiente Laboral

AMBIENTE LABORAL

5 459
3) 40%
&) 35%
< 30%
B 25%
= 20%

15%
<«
;o .
= 0 r 4
_ 0%
8 Muy Insatisfac | Indiferent | Satisfacto | Muy
é Insatisfac torio e rio Satisfacto
< Promedio| ‘4%’ 10% 1% 43% 43%

Elaborado por: Los Autores
Analisis del Ambiente Laboral

El 43% de clientes internos afirma que el ambiente laboral es muy satisfactorio, asi

como 4% afirma lo contrario.
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e COMUNICACION Y COORDINACION

[lustracién 4. 19Comunicacién y Coordinacién

COMUNICACION Y COORDINACION

& 6%
S 50%
= 40%
E 30%
w 20%
g 10% ' oy
2 0%
g Muy Insatisfa | Indifere | Satisfact Muy
Insatisfa | ctorio nte orio Satisfact
: ctorio OTi0
Promedio 4% 13% 3% 51% 30%

Elaborado por: Los Autores
Analisis de Comunicacién y Coordinaciéon
Dada la informacién obtenida por las encuestas a los clientes internos se observa que
existe un grado satisfactorio en la comunicacién y coordinacion de la empresa conformada
por un 51%.
e CONDICIONES LABORALES

Tlustracion 4. 20 Condiciones Laborales

CONDICIONES LABORALES

50%
40%
30%
20% '
10%

_—

0%

Muy Insatisf | Indifere | Satisfac | Muy
Insatisf | actorio nte torio | Satisfac

PP PR
dlLwuiiv wriv

EPromedio| 12% 22% 0% 41% 25%

Grado de Satisfaccion

Elaborado por: Los Autores
Andlisis de Condiciones Laborales
Mediante las encuestas realizadas a los clientes internos se concluye que las condiciones

laborales son Satisfactorio con un porcentaje alto del 41%. Las CondicionesLaborales se
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refieren a la infraestructura de la empresa, la limpieza del lugar, que se cuente con lo
necesario para su trabajo.

e Formacion Profesional
Tlustracion 4. 21Formacion Profesional

FORMACION PROFESIONAL

2

O 60%

[®]

g 0,

E 40%

2 20%

wv

w

8 0%

a Muy Insati Indife Satisf Muy
§ Insati sfacto rente actori Satisf
© sfac— rie o) acto—
B Promedio 11% 17% 4% 42% 28%

Elaborado por: Los Autores

Analisis de la Formacién Profesional
Con la informacién obtenida mediante las encuestas realizadas a los clientes internos
acerca de la Formaciéon Profesional de los empleadores, revela que existe un grado
satisfactorio del personal capacitado que conforma CONDUESPOL.
e MOTIVACION Y RECONOCIMIENTO

Tlustracién 4. 22 Motivacién y Reconocimiento

o e/ L3 L3
Motivacion y Reconocimiento
40%
= 35%
N 30%
S 0
I
(%
2 5% -y
= 0%
S Muy | Insatisfa | Indifere | Satisfac | Muy
g Insatisfa | ctorio nte torio | Satisfac
[®Promedio| 15% | 36% | 4% | 32% | 13%

Elaborado por: Los Autores

Analisis de Motivacion y Reconocimiento
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Dada la informacidn obtenida por las encuestas a los clientes internos se observa que
existe un grado alto de Insatisfaccién en la Motivaciéon y Reconocimiento de la empresa

conformada por un 36%.

4.5 IMPACTO DE SATISFACCION DE CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS

4.5.1 Clientes internos.

Cuadrod4. 5 Satisfaccion Laboral

Elaborado por: Los Autores

En la Ilustracion 4.23 se muestra los porcentajes obtenidos de las encuestas
realizadas, en el cual se puede deducir que en general la satisfaccion laboral es Satisfactoria.
Sin embargo, existen variables como el de Motivacion y reconocimiento en el que hay que
trabajar, asi como las condiciones laborales de la empresa que mostraron los porcentajes mas

bajos.
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Tlustracién 4. 23 Satisfaccion Laboral

o
N\
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Q
S ™ ©) K
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%
H Muy Insatisfactorio m fRsatisfactorio ® Indiferente m Satisfactorio = Muy Satisfactorio

Elaborado por: Los Autores
4.5.2 Clientes Externos.

Cuadro 4. 6 Satisfaccién por Servicios Brindados

Servicio al Cliente 94% 6%
Materias 100% 0%
Implantadas

Establecimiento 95% 5%
Forma de Pago 100% 0%
Porcentaje 97% 3%
Promedio

Elaborado por: Los Autores

Cuadro 4. 7 Satisfaccién por Servicios Brindados a Clientes Externos

Enseiianza 0% 0% 0% 56% 449%
Practicas vehicular 0% 0% 5% 56% 39%
Laboratorios 0% 0% 0% 53% 47%
Implementacién 0% 0% 3% 50% 47%
Fisica Vial

Promedio 0 0% 2% 54% 44%

Elaborado por: Los Autores
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CAPITULO 5 DESARROLLO DEL BALANCE SCORECARD

5.1 DESARROLLO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS PROPUESTOS Y SUS

ESTRATEGIAS

Para determinar los objetivos estratégicos que servird en al desarrollo del Cuadro de

Mando Integral y a la vez proponer una mejora en el plan estratégico actual de la empresa, se

utiliz6 la metodologia S.M.A.R.T.

Cuadro 5. 1 Objetivos Estratégicos Propuestos y sus Estrategias

reduccion de costos y gastos.

Objetivos Estratégicos Estrategias
OEl.-Mejorar los indices de | e Incrementar el rendimiento de la inversién mediante
rentabilidad mediante la | optimizacidn del uso del presupuesto.  Optimizar los costos

operativos y administrativos de la organizacion, evitando
costos innecesarios al desarrollo de actividades, proyectos o
adquisicion de servicios.

OE2.- Incrementar la satisfaccion
del cliente mediante la adopcién
de estandares de satisfaccion del
cliente

. Dotar de infraestructura fisica y tecnoldgica
adecuada que permita brindar un mejor servicio.

. Desarrollar encuestas de satisfaccion sobre el
servicio que nos permita atender a sus necesidades.

OE3.-Incrementar y diversificar
la demanda de CONDUESPOL.

. Definir un plan de negocios para otorgar otros tipos
de licencia.

. Crear programas de educacion continua a
instituciones publicas y privadas.

OEA4.-Incrementar la eficacia y
eficiencia en la gestion de
procesos internos con
responsabilidad y transparencia
ciudadana.

. Orientar las actividades operativas y administrativas
de la empresa a resultados concretos y medibles

. Optimizar el uso de los recursos y materiales
asignados al personal por el presupuesto anual.

OES.- Incrementar el desarrollo
del capital humano mediante la
adopcion  de
organizacional.

una cultura

. Estructurar un plan de formacién y capacitacién
acorde a las necesidades de la empresa.
. Fortalecer las competencias de talento humano.

Elaborado por: Los Autores




5.2 MATRIZ DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS ALINEADOS A LAS

PERSPECTIVAS DEL BSC.

Cuadro 5. 2 Matriz de Objetivos Alineados a las Perspectivas del BalancedScorecard.

72

ESTRATEGIAS

PERSPECTIVAS

Financiera

Clientes

Procesos
Internos

Aprendizaje y
crecimiento

Incrementar el rendimiento de la
inversion mediante optimizacidon
del uso del presupuesto.

X

Reducir los costos operativos y
administrativos de la organizaciéon

Dotar de infraestructura fisica y
tecnoldgica adecuada que permita
brindar un mejor servicio.

Desarrollar encuestas de
satisfaccion sobre el servicio que
nos permita atender a sus
necesidades.

Definir un plan de negocios para
otorgar otros tipos de licencia.

Crear programas de educacion
continua a instituciones publicas y
privadas.

Orientar las actividades operativas
y administrativas de la empresa a
resultados concretos y medibles

Optimizar el uso de los recursos y
materiales asignados al personal
por el presupuesto anual.

Estructurar un plan de formacidon y
capacitacion acorde a  las
necesidades de la empresa.

Fortalecer las competencias de
talento humano.

Elaborado por: Los Autores

5.3 MAPA ESTRATEGICO
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[lustracién 5. 1 Mapa Estratégico

MEJORAR LOS INDICES DE RENTABILIDAD

rendimiento de la

Incrementar el

Reducir los costos operativos y

FINANCIERO

inversion mediante optimizacion del uso administrativos de la organizacion

del presupuesto.

de

Desarrollar  encuestas

Definir un plan de

Dotar de infraestructura

satisfaccion sobre el servicio

fisica y tecnolégica negocios para otorgar

que nos permita atender a sus otros tipos de licencia.

adecuada que  permita

CLIENTES

necesidades.

brindar un mejor servicio.

Sociedades

Orientar las actividades

Optimizar el uso de los recursos y

materiales asignados al personal por operativas y administrativas de

N

PROCESOS
INTERNOS

la  empresa a  resultados

el presupuesto anual.

concretos y medibles

Procesos Criticos .. .
Fortalecimiento académico

Fortalecimiento organizacional

APRENDIZAJE

Estructurar un plan de formacién y

. . Fortalecer las competencias de
capacitacién acorde a las necesidades

E INNOVACION

talento humano.
de la empresa.

Elaborado por: Los Autores
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5.4 MATRIZ DE INDICADORES

Para la construccién del Balanced Scorecard, es necesario establecer indicadores que
se alineen a los objetivos estratégicos de la empresa, de esta manera se pueden medir los
resultados obtenidos por las metas establecidas.

En el Cuadro 5.3, se muestran los indicadores propuestos, la forma de célculo, la
descripcion del indicador, las metas a la q se desea llegar, el umbral, la linea base de donde se

da inicio a la gestion, y la frecuencia en la que se va a medir el indicador.

Cuadro 5. 3 Matriz de Indicadores

Indicador Metas de U | Forma de Calculo Descripcion del | Frecuencia
Gestion del M indicador
Objetivo BR
AL
Rendimiento Aumentaren | 20 | (Utilidad neta o Nos permitirad Mensual
sobre la un 5% el % Ganancia / Inversién) | deducir cuanto ha
Inversion rendimiento x 100 sido el
sobre la rendimiento
inversion. obtenido por la
inversion
producida
Porcentaje de Reducir al 20 | (Costos Reales / Medir la Mensual
Reduccion de menos 10% de | % | Costos reduccién de los
Costes los costos Presupuestados)*100 | costos
innecesarios por
actividades,
procesos,
proyectos o
servicios
adquiridos
Porcentaje de Alcanzar el 20 | (Clientes Satisfechos | Medir el grado de | Trimestral
Satisfaccion del | 100% de % | [ Total de Clientes satisfaccion que
Cliente Externo | clientes Encuestados)*100 tienen los clientes
satisfechos en cuanto al
servicio
adquirido.
Porcentaje de Alcanzar el 20 | Avance de Medir los
Infraestructura | 90% de % | Infraestructura fisica | avances en Trimestral
fisica y infraestructura y tecnoldgica infraestructura
tecnolégica instalada propuestoscon el
implementada objetivo de
brindar un buen
ambiente al
cliente.
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Indicador Metas de U | Forma de Calculo Descripcion del | Frecuencia
Gestion del M indicador
Objetivo BR
AL
Porcentaje de Aumentar en |20 | [(Matriculados afio Obtener el Anual
crecimiento un 20% la % | actual-Matriculados | porcentaje de
de demanda demanda de afio anterior)/ crecimiento en la
estudiantes Matriculados afio demanda.
anterior)*100
Porcentaje de Aumentar en 20 | (Cursos asistidos/ Mejorar el Mensual
cursos dictados | un 10% el % | Total Cursos nimero de cursos
nimero de Planificados)*100 abiertos en el
cursos asistidos programa de
educacion
continua.
Porcentaje de Aumentar el 20 | (Tareas Medir el Mensual
cumplimiento cumplimiento | % | cumplidas/Tareas porcentaje de
de tareas de tareas al asignadas)*100 tareas terminadas
95% en relacion del
total de tareas
asignadas.
Porcentaje De | Reducirenun |20 | (Cantidad de Medir que Mensual
Recursos no 10% el % | recursos porcentaje de
utilizados desperdicio de usados/Cantidad recursos
materiales recursos total utilizados en
asignado)*100 actividades
diarias.
Porcentaje de Lograr un 20 | (Ndmero de quejas Medir el grado de | Trimestral
satisfaccion 100% de % | de empleados/ total satisfaccion que
cliente interno | satisfaccion. empleados tienen los clientes
encuestados )*100 internos.
Porcentaje de Lograr el 20 | (Personal Medir el Trimestral
avance 100% de % | capacitado/ Total porcentaje de
Capacitacion personal empleados a personal
Personal capacitado. capacitar)*100 capacitado.

Elaborado por: Los Autores

5.5 ESTABLECIMIENTO DE METAS

Para cada Indicador se han establecido metas que ayuden en el cumplimiento de las

estrategias alineadas a los objetivos estratégicos. Cada una de las metas ha sido establecida

acorde al objetivo estratégico al que se quiere llegar y ha sido asociada a un indicador por el

cual se medird su cumplimiento. Estas metas han sido establecidas mediante datos
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histéricosde la empresa y dado un previo diagndstico de la misma. En el siguiente Cuadro 5.4
se ha obtenidos lineas base que han sido tomados tanto de las encuestas realizadas a cliente
interno y externo como de los andlisis realizados a la empresa para tener un punto de partida

en la medicion de las metas establecidas.

Cuadro 5. 4Metas/Linea base

METAS LINEA BASE

Aumentar en un 5% el

rendimiento sobre la inversion. Segin ROI= 58821.78/323907=18%
Reducir al menos 10% de los COSTOS Y GASTOS 2014= 1,670,904.50
costos
Alcanzar el 100% de clientes 90% SATISFACCION CLIENTE
satisfechos
Alcanzar el 90% de infraestructura 70%
Aumentar en un 20% la demanda 1200 ESTUDIANTES ANUALES

de estudiantes

Aumentar en un 10% el ndmero
de cursos asistidos en educacion 3 cursos mensuales
continua

Aumentar el cumplimiento de
tareas al 95% 75% tareas terminadas a tiempo

Reducir en un 10% el desperdicio 15% de recursos disponibles se convierten en desperdicio de

de materiales material
Lograr un 100% de satisfaccion. 70% del personal satisfecho
Lograr el 100% de personal 25% del personal se encuentra en programa de capacitacion
capacitado.

Elaborado por: Los Autores

S.6INTERES/ EXPECTATIVAS DE LOS STAKEHOLDERS
Para un mejor andlisis de la empresa en el cuadro 5.4, se ha identificado los grupos

de interés o también llamadas Stakeholders. Se ha evaluado el impacto que los grupos de
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interés tienen dentro de la empresa, asi como sus expectativas/intereses y las potenciales

estrategias a considerar para atender sus necesidades.

Cuadro S. 5 Intereses/ Expectativas de los Stakeholders

posicionamiento nacional por
la calidad, un trabajo eficiente
y la aportacién de recursos
necesarios para el desarrollo

de la ESPOL.

Clientes La oferta de Programas y | ALTO Excelencia en el servicio
servicios de calidad a precios al cliente, y gestion
justos o regulados por el académica.
organismo de control. Comunicacién adecuada

de los servicios.

El Estado ecuatoriano La contribucioén al | ALTO Desarrollar programas
cumplimiento de los objetivos de educacioén vial,
del Plan Nacional del Buen creando concientizacién
Vivir y al posicionamiento de en las vias del pafs.
las empresas puiblicas como
ejemplar empresarial nacional.

Con la Sociedad La formacioén de conductores | MEDIO Vinculos de
de calidad que contribuyan a responsabilidad
disminuir la tasa de accidentes ciudadana.
provocados por impericia e
irresponsabilidades.

ESPOL La contribucion al | ALTO Crear beneficios mutuos

al crear una buena

imagen de la ESPOL.
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beneficio para contribuir a la

sostenibilidad de las alianzas.

Proveedores Establecer relaciones | MEDIO Convenios de pagos
armoénicas, bajo el principio acordes a
“ganar-ganar”, en el contexto negociaciones.
de las politicas de Crear cartera de
transparencia que promueve el proveedores fieles a las
Gobierno Nacional, esquemas adquisiciones realizadas.
de pago favorables para sus
intereses.

Servidores El desarrollo profesional y | ALTO Desarrollar un ambiente
personal que garantice sus laboral satisfactorio.
derechos en el contexto de la Fortalecer su desarrollo
normativa interna de una profesional.
empresa publica.

Socios Crear relaciones de mutuo | ALTO Crear valor enla

empresa, que beneficie a
la rentabilidad de los

Socios

Elaborado por: Los Autores

5.7 PLAN DE ACCION

En el Cuadro 5.5 se muestran los planes de accién para poder llevar a cabo las

estrategias establecidas al logro de los objetivos estratégicos, cabe recalcar que cada plan de

accion debe ser asignado a un responsable encargado de su puesta en marcha.



Cuadro 5. 6 Plan de Accién
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Reducir los costos

operativos y

ESTRATEGIAS PLAN DE ACCION RESPONSABLE

Incrementar el Invertir en campaias de publicidad en

rendimiento de la diferentes medios de comunicacion,

inversion mediante publicaciones en sitios estratégicos y redes

optimizacion del uso sociales.

del presupuesto. Implementacién de un ERP horizontal. Departamento
Financiero

Optimizar los costos operativos y

administrativos innecesarios en actividades

infraestructura fisica
y tecnolégica
adecuada que
permita brindar un

mejor servicio.

administrativos de la diarias.
organizacion
Dotar de Proceso de Servicio de Pintura y limpieza Departamento de

en el edificio.
Adecuacioén de aulas, laboratorios y talleres

mecanicos.

Compras y

Financiero

Adquisicion de busetas homologadas

mediante portal de Compras Publicas.

Departamento de

Compras y Logistica

Desarrollar encuestas
de satisfaccion sobre
el servicio al cliente
que nos permita
atender a sus

necesidades.

Crear encuestas online en pigina web de la

empresa.

Secretaria

Académica y Redes

Definir un plan de
negocios para otorgar
otros tipos de

licencia.

Formulacién y Evaluacién de Proyecto para

otorgar licencia tipo Cl1.

Gerencia General y

Dep. Financiero

Crear programas de
educacion continua a
instituciones publicas

y privadas.

Establecer un programa con cronogramas de
cursos con anticipacion en pagina web de la

empresa.

Educacion Continua
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ESTRATEGIAS PLAN DE ACCION RESPONSABLE
Orientar las e Consultoria para definir estdndares y normas | Compras y Gerencia
actividades a emplearse en los procesos de la empresa General

operativas y mediante la adopcion de un sistema de

administrativas de la gestion de calidad ISO 9001:2008

empresa a resultados

concretos y medibles

Optimizar el uso de e Establecer parametros en cuanto al uso de Activos fijos y
los recursos y materiales y suministros y justificacion. Suministros
materiales asignados | e¢ Implementar un ERP horizontal (Sistema de

al personal del Planificacién de Recursos Empresariales)

presupuesto anual.

Estructurar un plan | ¢ Implementacion del Programa Anual de
de formacion y Capacitacion.
capacitacion acorde a Talento Humano

las necesidades de la

empresa.
Fortalecer las e Crear evaluaciones significativas al cargo
competencias de laboral del personal cada determinado
talento humano. tiempo.

Elaborado por: Los Autores

5.8 CUADRO DE MANDO INTEGRAL



Cuadro 5.7 Cuadro de Mando Integral
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FINANCIERA
Objetivo Estrategias Indicador Forma de Calculo | Metas Frecuencia | Plan de Accion | Responsable
Estratégico
Invertir en
Incrementar el | Rendimiento (Utilidad neta o Aumentar | Mensual campafias de
OEl.- Mejorar rendimiento sobre la Ganancia / enun 5% publicidad  en
los indices de | delainversién | Inversién Inversién) x 100 el diferentes
rentabilidad mediante rendimient medios de
mediante  la | Optimizacion o sobre la comunicacion,
reduccién  de | del uso del inversion. publicaciones en
costos y | presupuesto. sitios
gastos. estratégicos y | Departament
redes sociales. o Financiero
Implementacién
de un ERP
horizontal.
Reducir los Porcentaje de | (Costos Reales / Reducir al | Mensual Optimizar los
costos Reduccion de | Costos menos costos
operativos y Costes Presupuestados)*10 | 10% de operativos y
administrativo 0 los costos administrativos
sdela innecesarios en
organizacion actividades

diarias.
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CLIENTES
Dotar de Porcentaje de | Avance de Alcanzarel | Trimestral | Proceso de
infraestructura | Infraestructur | Infraestructura 90% de Servicio de
fisica y a fisicay fisica y tecnoldgica | infraestruct Pintura y
tecnoldgica tecnolégica instalada ura limpieza en el
OE2.- adecuada que | implementada edificio. Departament
Incrementar la | permita o de Compras
satisfaccion brindar un Adecuaciéonde | y Financiero
del cliente | mejor aulas,
mediante  la | servicio. laboratorios y
adopcién  de talleres
estidndares de mecanicos.
satisfaccion
del cliente Adquisicion de | Departament
busetas o de Compras
homologadas y Logistica
mediante portal
de Compras
Publicas
Desarrollar Porcentaje de | (Clientes Alcanzar el | Trimestral | Crear encuestas | Secretaria
encuestas de Satisfaccion Satisfechos / Total | 100% de online en Académica y
satisfaccion del Cliente de Clientes clientes pagina web de la | Redes
sobre el Externo Encuestados)*100 satisfechos empresa.

servicio al
cliente que
nos permita
atender a sus
necesidades.




83

OE3.-
Incrementar y
diversificar la
demanda de
CONDUESPO
L

CLIENTES
Definir un Porcentaje de | [(Matriculados afio | Aumentar Anual Formulacién y Gerencia
plan de crecimiento actual-Matriculados | en un 20% Evaluacion de General y
negocios para | de demanda afio anterior)/ la demanda Proyectos para | Dep.
otorgar otros Matriculados afio de otorgar licencia | Financiero
tipos de anterior)*100 estudiantes tipo C1.
licencia.
Crear Porcentaje de | (Cursos asistidos/ Aumentar Mensual | Establecer un Educacion
programas de | cursos Total Cursos enun 10% programa junto | Continua
educacion dictados Planificados)*100 el nimero con
continua a de cursos cronogramas de
instituciones asistidos cursos con
publicas y anticipacion en
privadas. pagina web de la

empresa.
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PROCESOS INTERNOS

OE4.- Orientar las Porcentaje de | (Tareas 95% Mensual | Definir Compras y
Incrementar la | actividades cumplimiento | cumplidas/Tareas estdndares y Gerencia
eficacia y operativasy | de tareas asignadas)*100 normas en los General
eficiencia en la | administrativa procesos de la
gestion de sdela empresa
procesos empresa a mediante la
internos con resultados adopcion de un
responsabilida | concretos y sistema de
dy medibles gestion de
transparencia calidad ISO
ciudadana. 9001:2008

Optimizar el Porcentaje De | (Cantidad de Reduciren | Mensual | Establecer

uso de los Recursos no recursos un 10% el pardmetros del

recursos y utilizados usados/Cantidad desperdicio uso de

materiales recursos total de materiales y

asignados al asignado)*100 materiales suministros y

personal por el
presupuesto
anual.

justificacion.

Implementar un
ERP horizontal
(Sistema de
Planificacion de
ORecursos
Empresariales)

Activos fijos y
Suministros
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APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

OES .-
Incrementar el
desarrollo del
capital humano
mediante la
adopcidn de
una cultura
organizacional
de excelencia.

Estructurar un | Porcentaje de | (Numero de quejas | Lograr un | Trimestral | Implementacién

plan de | satisfaccion de empleados/ total | 100% de del Programa

formacién y | cliente interno | empleados satisfaccion. Anual de

capacitacion encuestados )*100 Capacitacion.

acorde a las

necesidades

de la empresa.

Fortalecer las | Porcentaje de | (Personal Lograr el Trimestral | Crear

competencias | avance capacitado/ Total 100% de evaluaciones

de talento Capacitacion empleados a personal significativas al

humano. Personal capacitar)*100 capacitado. cargo laboral del
personal cada
determinado
tiempo.

Talento
Humano

Elaborado por: Los Autores
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CAPITULO 6 GESTION DE RIESGOS

6.1 ALERTAS Y SEMAFOROS

Para la estimacion de riesgos, se evalda el rango de desempefio pre-establecido
(Umbral), que define el comportamiento de los seméforos del indicador. En el Cuadro 6.1 se
muestran los niveles de riesgo dependiendo de los colores del semaforo y las acciones que se

deben realizar.

Cuadro 6. 1 Alertas y Semaforos

SEMAFORO COLOR SIGNIFICADO ACCION REQUERIDA

VERDE Aceptable/Bajo Riesgo Ninguna

e  Monitoreo frecuente

ROJO Inaceptable/ Alto Riesgo e Plan de Mejora
Acciones Correctivas
e  Revisién Ejecutiva Mensual

AMARILLO | Alerta/ Mediano Riesgo e  Evaluacion de Riesgos
A e  Acciones Preventivas

Fuente: e- StrategyConsulting Andes
Elaborado por: Los Autores

6.2 ESTIMACION DE LOS RIESGOS
¢ Renuncia de Buen Personal
Causas: Mejor oferta laboral, Incomodidad en el Ambiente Laboral.
Consecuencia: exceso de trabajo, baja relacion interpersonal con los compafieros de
trabajo, falta de motivacion al personal.
e Crisis Econémica
Causas: Cambio de Presidencia, Cambio de moneda
Consecuencia: impuestos elevados, poca fluidez de dinero dentro del pais
reduciendo la demanda, poca inversion extranjera, reduccion de produccion en el pais.

¢ Daiio de vehiculos o equipos
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Causas: Mal uso de vehiculo o equipos, Postergar el pago de aseguradoras,
Incumplir el mantenimiento de vehiculos y equipos.
Consecuencia: Dafo fisico del personal o institucién, mal servicio brindado a los
estudiantes, retraso de las operaciones de la empresa.
e Accidentes Laborales
Causas: Instructores o personal no usen proteccion necesario, Falta de capacitacion
de evacuacion por incendios, Postergar el pago de seguro
Consecuencia: Retraso en el servicio que presta la empresa, mayor gasto que incurre
la empresa por el accidente.
¢ Incremento a las barreras econémicas en las importaciones de vehiculos
Causas: Resoluciones del Consejo de Comercio Exterior, Aranceles
Consecuencia: Incremento en el Gasto, reduccién en la demanda e ingresos de la
empresa
e Mayor interés a otros tipos de licencia
Causas: No ofertar otro tipo de licencias profesionales, que otro tipo de licencia
profesional genere mayor ingreso econémico al consumidor que la licencia tipo C, Mayor
demanda por empresas privadas o publicas.
Consecuencia: Reduccién de ingresos y demanda en la empresa,
e Facilidad de entrada de nueva competencia
Causas: no existen muchas barreras de entrada a nuevos competidores
Consecuencia: Reduccion en demanda e ingresos
e Variacion en el Precio del Petrdleo
Causas: la sobreoferta, la sobredemanda, los regimenes fiscales
Consecuencia: Alto Costo en la adquisicion de Gasolina en el caso que el precio
suba, en el caso que el precio baje la economia del pais se complica reduciendo el consumo

del pafs.
6.1.1 Cuantificaciéon de los Riesgos

A continuacién se detalla los riesgos que tienen la empresa y su cuantificacion en

base a la estimacién de Probabilidad e Impacto. Conforme las opiniones a expertos la
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Probabilidad de Ocurrencia se califica de 0,1 a 1 colocdndose en el Eje X de la Matriz de

Riesgo y el Impacto se califica de 0,10% a 99,9% colocdndose en el Eje Y de la Matriz de

Riesgo.

Cuadro 6. 2 Cuantificacién de Riesgos

N° RIESGO PROBABILIDAD IMPACTO
R1 Renuncia de Personal Clave 0,3 70%
R2 Crisis Econdmica 0,2 90%
R3 Daio de vehiculos o equipos 0,6 80%
R4 Accidentes Laborales 0,35 55%
RS Incremento de barreras econdmicas en las 0,7 75%
importaciones de vehiculos
R6 Mayor Interés a otro tipo de licencias 0,5 60%
R7 Facilidad de Entrada a Nueva Competencia 0,6 50%
RS Variacion en el Precio del Petrdleo 0,8 80%

Elaborado por: Los Autores

6.1.2 Matriz de Gestion De Riesgos

Iustracion 6. 1 Matriz de Gestién de Riesgos

Catastréfico | 61% - 100%
|
Muy grave | 26% -60%
M
Grave 11% -25%
P
Leve 20% - 10%
A
0,1-0,2 | 0,3-04 0,5-0,6 0,7-0,8 09-1
C
Muy Bajo Medio Alto Muy Alto
T Bajo
(0] PROBABILIDAD

Elaborado por: Los Autores
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En el Cuadro 6.3 se explica los niveles de riesgo que pueden existir y el significado de los
mismos, de acuerdo a esta matriz se puede identificar 3 niveles de riesgos existentes de los

cuales se puede deducir que la empresa necesita tomar ciertas medidas de control y accidn.

Cuadro 6. 3 Cuantificacion de Riesgos

NIVEL DE SIGNIFICADO Riesgos Identificados
RIESGO
3 Intervencion Urgente -—--
2 Corregir y Adoptar medidas de R1, R2,R4,R6,R7

control de inmediato

1 Mejorar si es posible R3,R5,R8

Elaborado por: Los Autores

6.3 PLANDE ACCION.
Dado los riesgos estimados, en el siguiente cuadro se detalla un plan de accién para
cada uno de ellos, de esta manera se tomaran las medidas necesarias para contrarrestarlos de

tal manera que no se conviertan en un problema para la empresa.

Cuadro 6. 4 Plan de Accién de los Riesgos

RIESGO PLAN DE ACCION
. Programas de Motivacién al Personal.
R1 Renuncia de Buen ) . )
o Incentivar una relacion interpersonal y en equipo que
Personal . . o o
mejore el ambiente laboral y la comunicacién organizacional.
R2 Crisis Economica . Contar con provisiones econémicas
. Considerar mantener solo personal necesario
. Analizar el financiamiento de cada estudiante para
comprobar la seguridad del pago
R3 Dafio de vehiculos 0 | o Dar mantenimiento correctivo y preventivo a los
equipos equipos para alargar su vida util.

. Capacitar al personal para un adecuado uso de

vehiculos o equipos.




RIESGO

PLAN DE ACCION
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R4 Accidentes Laborales | o Ofrecer equipos de seguridad adecuado para el personal
y estudiantes y comprobar su uso eficiente.
. Realizar constante mantenimiento a las instalaciones de
la empresa.

R5 Incremento de | o Contar con una provision para costos extras.

barreras economicas en las
importaciones de vehiculos.

Contar con una cartera de proveedores para el Estado

R6  Mayor Interés a otro | e Realizar tramites pertinentes para ofrecer tipos de
tipo de licencias licencias mds cotizados en el mercado.
. Asignar un porcentaje destinado al presupuesto de
inversion
R7 Facilidad de Entrada a | e Ofrecer mayor diversidad de Licencias Profesionales
Nueva Competencia o Otorgar mayor facilidad de pago en los cursos
. Mayor publicidad, benchmarking.
RS Variaciéon en el Precio | Contar con una provision para  cualquier
del Petréleo acontecimiento.
. Crear opciones de compra.

Elaborado por: Los Autores
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CAPITULO 7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 CONCLUSIONES

1.

Respecto al primer objetivo especifico en la que se indica realizar un
diagndstico general de la empresa se utilizé la metodologia de FODA donde
se determinaron las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
empresa, 5 Fuerzas de Porter que nos brindé un marco actual de la empresa y
de la competencia, un andlisis financiero de los ingresos y gastos de la
empresa de los tultimos anos de actividad y se obtuvieron los principales
rubros de inversion de la empresa; se realiz un andlisis descriptivo mediante
encuestas a clientes internos y externos donde se determind la satisfaccion del
cliente y satisfaccién laboral, donde se obtuvieron resultados muy
satisfactorios que demuestran que la empresa brinda un excelente servicio

tanto a sus clientes internos como externos.

Respecto al segundo objetivo especifico en la que se indica Identificar y
evaluar la importancia/desempefio de los procesos administrados por los
departamentos de la empresa, se utilizé la metodologia Cadena de Valor y de
Gestion por Resultados donde se concluyd que la escuela necesita mejorar
los procesos agregadores de valor de la empresa, es decir un enfoque a los
procesos de Gestion Académica y Educacion Continua. Ademads existe la
necesidad de que la empresa adopte normas de calidad en la gestiéon de
procesos que ayuden en el control y desarrollo de los proyectos, procesos,

programas y actividades de la misma.

Respecto al segundo objetivo especifico en la que se indica proponer una
mejora en la planeacién estratégica de la empresa, se utilizé la metodologia
SMART vy ejemplares de Planificacién  estratégica en el sector publico
donde se determiné que el éxito de la empresa se debe medir por la gestion

de los procesos que agregan mayor valor a la empresa determinados a través
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de la Cadena de Valor que se realiz6 enfocandose en los procesos de gestion
académica y educacion continua; de esta manera se desarrollaron objetivos
estratégicos que involucraban mejorar la eficiencia del servicio brindado
tanto al cliente interno como al cliente externo y asi lograr las metas
propuestas por la empresa cumpliendo con en Plan Nacional del Buen Vivir y

satisfaccion de las partes interesadas.

Respecto al tercer objetivo especifico en la que se indica determinar y
gestionar indicadores de desempefio que permitan medir el cumplimiento de
los objetivos estratégicos, se realizé un BSC (Cuadro de Mando Integral) en
el que se determinaron indicadores de gestion, financieros y no financieros
para medir el cumplimiento de las metas alineadas a los objetivos propuestos

en el plan estratégico, todos alineados a las 4 perspectivas del BSC.

Respecto al cuarto objetivo especifico en el que se indica diagnosticar los
riesgos existentes dentro de la empresa para mitigar, evitar o transferirlos, se
utilizé la metodologia de Gestion de Riesgos, donde se determinaron los
posibles riesgos en lo cual se destacan con mayor severidad: el incremento de
las barreras econdémicas en la importacion de vehiculos y la variacion en el
precio del petréleo, elaborando planes de accién que eviten que estos se

conviertan en posibles problemas en un futuro.

7.2 RECOMENDACIONES

1.

Especificado anteriormente la privacion de control que tiene la empresa en las
areas que trabaja directamente con el cliente, se puede recomendar la compra
del programa Strategy es un programa del BSC el cudl fomentard la eficacia
de la empresa y obtener el control necesario en las actividades estratégicas y

operativas en sus dreas.

Considerar el Plan Estratégico que se ha propuesto para la empresa, ya que se

ha considerado la metodologia correcta que debe llevar un plan estratégico, el
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mismo que se encuentra vinculado a las cuatro perspectivas de un Balanced

Scorecard.

Dado que la empresa se dedica a prestar un servicio, se ve involucrada en
hacer una constante evaluacién y control de los indicadores establecidos

comprobandoque la empresa estd cumpliendo los objetivos.

Realizar una evaluacién de los diversos departamentos de la empresa, este
brindard un andlisis del desempeio del personal y ver su compromiso al logro
de las metas, visién y mision de la empresa, se lo recomienda en las dreas
que trabajan directamente con el cliente. Esto conllevard a una afinidad del
cliente con la empresa, a un dificil reemplazo con otros competidores y a una

mejor participacion en el mercado.

Se recomienda tomar en cuenta un estudio en cuanto a costos innecesarios
que no aporten al crecimiento de la empresa y desarrollar inversiones
sustentables y productivas que incrementen el rendimiento de la empresa

como tal.
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ANEXOS
Anexo. 1 Encuesta de Trabajadores
ENCUESTA A TRABAJADORES
Muy Muy
PUESTO DE Insatisfact | Insatisfacto | Indiferen Satisfact
TRABAJO orio rio te Satisfactorio orio TOTAL
1.-El trabajo en su unidad
estd bien organizado 0 3 0 25 22 50
2.- Las funciones y
responsabilidades estdn
bien definidas de acuerdo
a mi puesto de trabajo 0 5 0 35 10 50
3.- Termina usted sus,
tareas y asignaciones en el
tiempo determinado 0 2 0 25 23 50
4.- Recibo evaluaciones
sobre mi desempefio en el
puesto de trabajo 7 8 10 18 7 50
TOTAL RESPUESTAS 7 18 10 103 62 200
PORCENTAIJE 4% 9% 5% 52% 31% 100%
Muy Muy
Insatisfact | Insatisfacto | Indiferen Satisfact
AMBIENTE LABORAL orio rio te Satisfactorio orio TOTAL
5.- Larelacién con sus
compafieros de trabajo 0 0 0 15 35 50
6.- Colaboracion con el
jefe inmediato para
realizar tareas. 5 7 0 25 13 50
7.- Se siente parte del
equipo de trabajo al que
pertenece. 0 3 2 19 26 50
8.- Facilidad de opinién y
criterios en su lugar de
trabajo 2 9 0 27 12 50
TOTAL RESPUESTAS 7 19 2 86 86 200
PORCENTAIJE 4% 10% 1% 43% 43% 100%
Muy Muy
COMUNICACIONY Insatisfact | Insatisfacto | Indiferen Satisfact
COORDINACION orio rio te Satisfactorio orio TOTAL




9.-El funcionamiento de
la comunicacion interna
de las unidades

39

97

50

10.- Facilidad de
comunicacion con los
jefes inmediatos

14

17

12

50

11.- Recibo informacion
clara y concreta acerca de
las responsabilidades
asignadas.

28

17

50

12.- Conoce sobre las
actividades que realizan
las areas diferentes a las
de su puesto de su unidad.

22

20

50

13.- Su comunicacién
entre el personal de la
unidad y los usuarios

0

5

0

21

24

50

TOTAL RESPUESTAS

9

32

7

127

75

250

PORCENTAIJE

4%

13%

3%

51%

30%

100%

CONDICIONES
LABORALES

Muy
Insatisfact
orio

Insatisfacto
rio

Indiferen
te

Satisfactorio

Muy
Satisfact
orio

TOTAL

14.- Las condiciones en
mi puesto de trabajo son
seguras

13

18

12

50

15.- El espacio en su lugar
de trabajo es comoda

12

17

15

50

16.- El sistema de
comunicacion (teléfonos,
internet, correos) usado en
la empresa es eficiente

25

14

50

17.- Disponibilidad de
materiales de oficina
(lapiceros, hojas, clips,
etc.) en el lugar de trabajo

30

12

50

18.- El estado en que se
encuentran los equipos
electrénicos
(computadoras, teléfonos,
impresoras, etc. asignados
para trabajar

12

16

12

10

50

TOTAL RESPUESTAS

30

55

102

63

250

PORCENTAIJE

12%

22%

0%

41%

25%




FORMACION

Muy
Insatisfact
orio

Insatisfacto
rio

Indiferen
te

Satisfactorio

Muy
Satisfact
orio

98

TOTAL

19.- Recibe
capacitaciones acordes
que ayuden al desarrollo
de su puesto de trabajo.

12

10

13

11

50

20.- Facilidad de
formacién acorde a un
Plan de Capacitacion del
Personal dado por la
empresa

27

50

21.- Capacitacion por
parte de la empresa a
causas de nuevas
implementaciones
empresariales

24

18

50

22.- Son tomados en
cuenta sus necesidades
con respecto al Plan de
Capacitacion al personal

0

12

0

19

19

50

TOTAL RESPUESTAS

21

33

8

83

55

200

PORCENTAIJE

11%

17%

4%

42%

28%

100%

MOTIVACION Y
RECONOCIMIENTO

Muy
Insatisfact
orio

Insatisfacto
rio

Indiferen
te

Satisfactorio

Muy
Satisfact
orio

TOTAL

23.-La motivacion para
realizar mi trabajo

19

27

50

27.- Reconocimiento por
realizar mejoras en su
trabajo

23

12

50

28.- Las condiciones
salariales son
satisfactorias

12

25

13

50

29.- recibo oportunidades
para desarrollar y
potenciar mi profesion

13

21

14

50

30.- el nombre y prestigio
de la empresa me son
gratificantes.

13

30

50

TOTAL RESPUESTAS

38

90

11

79

32

250

PORCENTAIJE

15%

36%

4%

32%

13%

100%

Elaborado por: Los Autores
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