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RESUMEN

Dada la importancia que el area de recursos humanos ha tomado en las
organizaciones, el papel que desempefia en la creacién de la filosofia
corporativa, involucrar a los colaboradores en ella, motivarlos,
comprometerlos para el cumplimiento de los objetivos y generar un
ambiente de trabajo propicio que permita un mayor rendimiento. Sin
embargo, aln, existen empresas en donde no se le da la debida importancia
a esta area, por lo cual pierden competitividad, que se puede convertir en
problemas econdmicos y de baja rentabilidad, poniendo en riesgo la

supervivencia de la organizacién en el mercado.

Este es uno de los casos que se dan en la empresa Gas ELIALEHI
S.A., por lo cual se identificé la necesidad de desarrollar una herramienta
que permita conocer el estado del clima organizacional, identificar las
oportunidades de mejora y emprender las estrategias necesarias para
contrarrestar aquellos efectos negativos que se podrian presentar, producto

de un mal clima laboral.

Para lo cual, se recurrié al disefio de un cuestionario en el que se
toman en cuenta 12 dimensiones de la organizacion; asi como, a las
entrevistas que fueron realizadas al propietario y al gerente general. Se
encontrd que existian problemas de comunicacion, motivacion, compromiso,

proactividad, entre otros.

Siendo asi, se propuso un plan estratégico con un enfoque en el area
de recursos humanos, planteandose estrategias para crear filosofia
corporativa, reestructuracion de los cargos y sus funciones, creacion de
politicas de RRHH, restructuracion de procesos de seleccion de personal,

entre otros.
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Palabras claves: clima organizacional, estrategias, recursos
humanos, gasolinera, herramienta de diagndstico, filosofia corporativa,

dimensiones de la empresa, plan estratégico.
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ABSTRACT

Given the importance that the area of human resources has taken in
the organizations, the role that it plays in the creation of the corporate
philosophy, to involve the collaborators in it, to motivate them, to compromise
them for the fulfillment of the aims lenses and to generate an environment of
propitious work that allows a major performance. Nevertheless, still,
companies exist where the due importance is not given to this area, for which
they lose competitiveness, which can turn into economic problems and of low

profitability, putting in risk the survival of the organization on the market.

This one is one of the cases that appears in the company Gas
ELIALEHI S.A., by which there was identified the need to develop a tool that
allows to know the condition state of the organizational climate, to identify the
opportunities of improvement and to undertake the necessary strategies to
offset those negative effects that they might present, product of a bad labor

climate.

For which, one resorted to the design of a questionnaire in which 12
dimensions of the organization are born in mind; as well as, to the interviews
that were realized to the owner and to the general manager. One thought that
there existed problems of communication, motivation, commitment,

proactivity, and others.

Being like that, there is done an offer a strategic plan with an approach
in the area of human resources, appearing strategies to create corporate
philosophy, restructuring of the charges and it functions, creation of policies

of HR, process restructuring of selection of personnel, and others.

Key words: organizational climate, strategies, human resources,
gas station, diagnostic tool, corporate philosophy, size of the company

strategic plan.
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INTRODUCCION

Gas ELIALEHI S.A. es una empresa familiar constituida en la ciudad
de Guayaquil el 1 de Febrero del afio 1975. Su actividad econémica esta
basada principalmente en la venta al por menor y mayor de combustible a
los vehiculos que transitan la via a Daule. Sus instalaciones estan ubicadas
en la Parroquia Tarqui, km 7.5 via a Daule, en la Lotizacién EL PRADO,

frente a las bodegas de Servientrega.

Con més de 41 afios en el mercado ecuatoriano, la empresa ha
logrado encaminar sus actividades enfocadas en la premisa promulgada por
su fundador, Elio Alvarado, que consiste en brindar a los clientes un
producto y servicio de calidad. Gas ELIALEHI S.A. se adjudico la franquicia
de Petrocomercial, lo cual exige que la empresa cumpla normativas y
reglamentos enfocados en contar con la infraestructura adecuada a fin de
preservar las caracteristicas del combustible, ademas de garantizar la

seguridad y salud ocupacional de todos sus trabajadores.

Como parte de la preocupacion que los propietarios tienen por sus
trabajadores, y conscientes de que el servicio al cliente es un reflejo de las
condiciones con que los colaboradores de la empresa conviven a diario,
optaron por buscar asesoria para conocer cOmo se encontraba el clima
laboral dentro de su empresa, para identificar los aspectos en los que se
debe trabajar a fin de conseguir que sus colaboradores se sientan a gusto
trabajando para la compafia, o que podria aportar significativamente al
alcance de los objetivos del negocio. Es aqui donde nace el proyecto para el
desarrollo de la herramienta que permitié obtener un diagndstico completo
del clima laboral dentro de la empresa y que consiste en un cuestionario que
toma en cuenta 12 dimensiones de la empresa, asi también se hizo uso de
las entrevistas, con lo cual se realizé dicho estudio a nivel directivo y

operativo.



El presente proyecto se enfoca en el desarrollo y aplicacion de una
herramienta de medicion de clima organizacional, la misma que les permita,
a los propietarios de la compafia, conocer la percepcién que tienen los
trabajadores acerca de las condiciones de trabajo en las que se encuentran;
y, disefiar estrategias que permitan el mejoramiento de aquellas condiciones
claves para que la compafia funcione en 6ptimas condiciones y conseguir el

aprovechamiento de las oportunidades de mejora que existan.



Antecedentes del problema

Gas ELIALEHI S.A se constituye como estacion de servicio de
combustibles al por mayor y menor para vehiculos automotores vy
motocicletas a partir del afio 1975, con 41 afios de experiencia en el
mercado siendo una organizacién sélida y altamente competitiva en el
mercado. Es una empresa familiar constituida en la ciudad de Guayaquil.,
sus instalaciones estan ubicadas en la Parroquia Tarqui, km 7.5 via a Daule,

en la Lotizaciéon EL PRADO, frente a las bodegas de Servientrega.

Siendo una empresa con tantos afios de trayectoria en el mercado, ha
ido evolucionando a través de la oferta de diferentes tipos de combustible
empezando en 1975 solo con diésel hasta en el afio 2000 aumentar la venta
de gasolina super y por ultimo en al afio 2015 gasolina eco-pais, ofreciendo
entonces diferentes combustibles a sus clientes la empresa se ve en la
necesidad de incrementar sus empleados iniciando con 5 hasta tener 21
colaboradores en la actualidad lo que indica un crecimiento del 75% del
personal que se encuentra laborando; es por esto que Gas ELIALEHI S.A ha
experimentado varios problemas internos ya que el control de un mayor
namero de empleados se ha salido un poco de las manos de los directivos,
los cuales se resumen en un alto nivel de ausentismo de los trabajadores,
falta de compromiso, falta de cumplimiento del reglamento interno de
seguridad industrial y salud ocupacional, lo que ha ocasionado que la
estacion sea suspendida por incumplimiento de dichos reglamentos. Todos
estos sintomas han afectado las actividades de la empresa, lo que indica
gue existe un problema interno en la empresa que tiene que ver con el clima

organizacional, para lo cual es necesario realizar el analisis respectivo.



Definicion del Problema

El clima organizacional es un componente importante para la mejora
de las empresas, y su estudio en profundidad, analisis y mejora que incide
de manera inmediata en el pensamiento de la organizacion (Garcia, 2009, p.
43). Dicho clima ocasiona un gran impacto en los procesos de la
organizacibn como son la toma de decisiones, la motivacion del personal,
solucion de problemas; estos procesos causaran un impacto en dos
aspectos importantes, como son la eficiencia de la empresa y la satisfaccion

laboral que sientan sus miembros.

Teniendo claro la importancia del clima laboral dentro de una
empresa, es relevante mencionar que durante el presente afio, Gas
ELIALEHI S.A ha experimentado varios problemas al momento de brindar su
servicio a sus clientes, esto se debe a varios factores que se han
presentado, entre los cuales se puede mencionar: ausentismo de los
trabajadores, falta de compromiso con la empresa, falta de cumplimiento del
reglamento interno de seguridad industrial y salud ocupacional por parte de
los empleados de la compania, o que ha ocasionado suspension temporal
de la estacion servicio; que a su vez, ha generado la entrega de un servicio
deficiente a los usuarios. Siendo estos, sintomas de un mal clima laboral que

se desarrolla dentro de la organizacion.

Asi también, la falta de conocimiento sobre la importancia del clima
laboral por parte de los directivos ha ocasionado que el personal
correspondiente a los mandos medios e inferiores no se encuentren
motivados al momento de realizar sus labores diarias, lo que ha traido como
consecuencias un mal clima laboral, ya que no existe una relacién integral
con los directivos. Esto, ocasiona que los colaboradores no se sientan parte
de la organizacion; ademas, llegan a sentir que sus necesidades no forman

parte de las preocupaciones del alto mando.



Justificacion

El presente trabajo de titulacién ha sido elaborado con el propdsito de
estudiar y evaluar los problemas existentes, ya mencionados en el

planteamiento del problema.

El motivo por el cual se selecciond este tema, es porque se han
presentado falencias en la empresa, las cuales se observan a simple vista y
que fueron detallas en el planteamiento de problema. De esta forma se
puede ayudar a que la empresa implemente cambios necesarios en la
gestion del clima organizacional, con la finalidad de conocer la relacion que
existe entre el clima laboral y la satisfaccion de los empleados dentro de su
entorno laboral. Con este estudio se podra disefiar una propuesta al directivo
de la empresa, planteando sugerencias de cambio y mejora del clima
organizacional de su compaifiia, para asi lograr una correcta direccion de su

personal operativo.

Por otra parte, con esta propuesta se generaran conocimientos del
estado del clima organizacional para entregar a la empresa las herramientas
necesarias con la finalidad de lograr un cambio util; y, cuya aplicacién se
encontrara planificada, ajustdndose a las necesidades propias de la
organizacion y de sus colaboradores. Todo esto, con el objeto de lograr una
conducta y actitudes favorables de los miembros de la compaiia,
ocasionando resultados organizacionales positivos como son, el aumento de
las ventas y trabajadores satisfechos que podran ser mas cooperativos y
adaptables a los cambios que se puedan dar en el sector donde se
desarrollan las actividades de Gas ELIALEHI S.A.



Delimitacion

El desarrollo del presente trabajo comprende una descripcion
detallada de la estructura de la Empresa, la aplicacion de un modelo de
medicion de clima organizacional; a su vez, que se identifica los aspectos a

mejorar y se describe una propuesta de trabajo para los mismos.

Al mismo tiempo, se establece la viabilidad financiera del proyecto a
través de un analisis financiero en el que se valoraran las estrategias a
implementar y el impacto que estas tendran, desde el punto de vista
economico. Ademas de algunas recomendaciones generales para mantener

el nivel de satisfaccion con el clima laboral de la empresa.

En el presente proyecto se excluye: seguridad industrial, satisfaccion
laboral de los trabajadores con legislacién laboral, ya que el presente
trabajo toma en cuenta Unicamente los aspectos de clima organizacional que
estén relacionados con comunicacion, conflicto, confort, estructura,
identidad, innovacion, liderazgo, motivacion, recompensa y remuneracion,

toma de decisiones y capacitacion.

Limitacion

Las limitaciones que se tendran en el proyecto son:

e La limitacién de tiempo de las investigadoras para realizar el
estudio de clima organizacional en las estaciones de servicio
en el sector donde se encuentra Gas ELIALEHI S.A.

e Limitacion en cuanto al tiempo necesario probar el impacto que
tendran las estrategias planteadas en la realidad de la

empresa.



e Limitacion economica por la cual no se puede replicar el
estudio de clima organizacional en las demas estaciones de
servicio que se encuentran en el sector de la empresa objeto

de investigacion.

Pregunta de investigacion

¢ Es necesario que la empresa Gas ELIALEHI S.A. aplique estrategias

con el fin de obtener una mejora en su clima organizacional?

Objetivos

Objetivo General

Estudiar el Clima Organizacional de la Empresa Gas ELIALEHI S.A
de la Ciudad de Guayaquil.

Objetivos Especificos

e Determinar un marco referencial acerca del clima laboral.

o Establecer los antecedentes de la empresa Gas ELIALEHI S.A. y
analizar la situacion actual interna del negocio.

e Diseflar una herramienta para diagnosticar el clima organizacional y
presentar resultados del estudio.

e Presentar propuesta de mejora del clima organizacional y desarrollar
estrategias que permitan el aprovechamiento de las oportunidades de
mejora que tiene dicha organizacion.

e Elaborar el estudio econémico y financiero de la propuesta



Metodologia de la investigacion

El paradigma bajo el que se desarrolla el proyecto propuesto es el de
tipo mixto, dado que se utiliza el método cualitativo a través de la aplicacion
de la entrevista y el método cuantitativo para la evaluacion del clima
organizacional a través de un cuestionario, es decir, se busca el equilibrio
entre el estudio puramente empirico o puramente interpretativo. Por lo cual,
este tipo de paradigma se aplica en su mayoria en estudios que tiene que
ver con ambito social como lo es la administracion. Su finalidad es la de
entender y conocer la realidad de la mano con la practica, asi como la unién
de la teoria y la practica, la autorreflexion para la aplicacion de las teorias

adquiridas.

En este caso, se aplica el tipo de investigacion concluyente
descriptiva ya que se exponen diferentes situaciones con el fin de perseguir
varios objetivos, este tipo de investigacion es de clase cross-section o
seccion cruzado ya que se desarrolla con estudios que son realizados en un
momento de tiempo dado a través de la utilizacion de entrevista para captar
la percepcion de los directivos en cuanto al tema de clima organizacional de
los entrevistas y por otro lado captar la opinion de los colaboradores a través

de la aplicacion de un cuestionario.

Las fases en las que se desarroll6 el proyecto son:

1) Exploracién del marco tedrico sobre clima organizacional como
soporte del instrumento a ser utilizado en la recoleccién de
datos.

2) Seleccion de las dimensiones mas representativas de acuerdo
a los problemas que presenta el clima organizacional de Gas
ELIALEHI S.A. y recoleccion de datos.

3) Andlisis de los datos recolectados a través de la aplicacion del

cuestionario para evaluar el clima organizacional.



4) Elaboracion de propuesta final para mejora del clima de la
empresa Gas ELIALEHI S.A. a través de la implementacion de

5 estrategias.

En la primera fase se acude a la revision de literatura referente a
clima organizacional, en la cual se encontré modelos para evaluarlo en
diferentes organizaciones con la ayuda de diferentes pardmetros o

dimensiones propuestas por varios autores.

Para la segunda fase fue necesario realizar una entrevista al
propietario y gerente general de la empresa con el fin de conocer los
problemas existentes y de esta manera poder seleccionar las dimensiones
especificas para poder encontrar los problemas que se presentan en el clima
organizacional de la empresa. Es por esto, que se realiza un cuestionario
para la evaluacion del clima organizacional de Gas ELIALEHI S.A. para el
cual se consideraron las siguientes dimensiones comunicacién, conflicto,
confort, estructura, identidad, innovacion, liderazgo, motivacién, recompensa
y remuneracion, toma de decisiones y capacitacion, cada una de estas
dimensiones con sus preguntas respectivas; ademas se utiliza la escala de
Likert con 5 nivel de acuerdo/descuerdo con el fin de cuantificar los

resultados posteriores.

Mas adelante, se procede a cuantificar y analizar los resultados
obtenidos en los cuestionarios de clima organizacional como parte de la
tercera fase con lo que se pudo detectar las dimensiones que estaban
causando un mal clima organizacional dentro de la empresa, la finalidad de

esta fase es darle claridad a los resultados obtenidos.

Finalmente, con la investigacion que se realiz6 se realiza una
propuesta de mejora con el fin de proponerle a la empresa la aplicacion de 5
estrategias que son tecnologicas, marketing, administracion, financiera y de

recursos humanos con el fin de realizar una mejora en el clima
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organizacional de la empresa, lo que proporcionara un aumento en Sus
ventas y poder alcanzar una mejor y mayor productividad de sus

colaboradores.
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Revision de Literatura

Marco Teodrico

Antecedentes Del Clima Organizacional

Los estudios del clima organizacional fueron apareciendo debido a los
andlisis realizados en las organizaciones, estos fueron presentando una
serie de sucesos debido a la aparicion de nuevas tecnologias de
comunicacion e informacion ademas de nuevos conceptos econdmicos Yy
sociales. Estos sucesos llevaron a cabo una transformacion en el clima
organizacional y en la forma en que este era concebido por empleador y los
trabajadores. Con la ayuda de estos estudios se llegd a determinar que las
personas no son los recursos si N0 que las personas los poseen, recursos
que pueden ser conocimiento, habilidades, valores, experiencias, que
empleados de una manera adecuada mejoraran el aporte del empleado en la

operacion que realice.

La preocupacion por el como es vivida —o “percibida subjetivamente”-
la experiencia laboral, podemos encontrarla ya en los estudios de E. Mayo
(1945) durante 12 afios (1927 — 1939) en las fabricas “Hawthorne” (de la
compafiia Western Electric), en esta acotaciéon de antecedentes del clima
organizacién, vamos a singularizar los trabajos de Elton Mayo porque fueron
muy probablemente el primer estudio que puso en manifiesto esa dimension
subjetiva de variables de percepcion como las condiciones de trabajo, el
sentimiento de satisfaccion y pertenencia a un grupo, los intereses y
actitudes colectivos, el perfil de las personas que ejercen la autoridad
supervisora y la importancia de los grupos informales, como factores que,
entre otros, construyen “La atmdsfera”, “el ambiente” o el “clima laboral” o
“clima organizacional” como los denominaremos indistintamente de ahora en

adelante.
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En los ultimos afios de la década de 1920 un grupo de mujeres
gue trabajaban en una planta de la comparfia Western Electric de la ciudad
de Hawthorne, lllinois, ensamblando equipos telefénicos, sirvid de muestra
para una serie de estudios realizados con el fin de determinar el efecto que
en su trabajo podrian tener condiciones laborables tales como la duracién de
la jornada laboral, el nimero y duracion de los descansos, una mejor

iluminacion, almuerzos gratis y otros aspectos del medio laboral.

Las mujeres especialmente seleccionadas para el estudio fueron
colocadas en una sala especial con un supervisor y cuidadosamente
observadas. A medida que los investigadores comenzaron a variar las
condiciones de trabajo, encontraron que con cada cambio importante que
introducian se presentaba un aumento sustancial de la produccion. Como
buenos investigadores, cuando todas las condiciones que iban a variar se
habian ensayado, decidieron devolver el personal al lugar original de trabajo
en donde habia muy poca diversion y tenian que trabajar todo el dia sin
descanso y sin garantias que se le habia dado hasta ese momento. Para su
sorpresa, la produccién volvié a aumentar a un nivel mas alto del que habia

registrado bajo las condiciones experimentales que se habian propiciado.

Ante esas circunstancias, los investigadores se vieron
forzados a buscar factores que trascendian los que deliberadamente se
habian manipulado en el experimento. Por un lado era evidente que los

trabajadores habian desarrollado una moral muy alta durante el experimento.

Las razones que se dieron para explicar ese fendmeno fueron varias:

e EI grupo sentia que era un grupo especial, porque se le habia
seleccionado para un trabajo especial; el haber sido escogido

mostraba que la empresa las consideraba muy importante.
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e Las relaciones entre cada una de la personas en el grupo, entre ellas
y el supervisor fueron buenas porque cada persona tenia libertad para
trabajar porque en el grupo habian la posibilidad de dividirse la tarea
como fuera mas comodo.

e El contacto social y la facilidad de las relaciones entre los integrantes

de grupo hicieron que el trabajo fuera mucho mas agradable.

Mayo descubre, pues, aspectos esenciales acerca de cémo
son vividos los procesos de trabajo por las personas de una

organizacién, aspectos esenciales que pudiéramos dividir en dos grupos:

¢ Relativos al ambiente y las condiciones fisicas del lugar de trabajo
(instalaciones).

e Un componente caracteristico existente en las relaciones con el
grupo de trabajo, con el supervisor y con los demas miembros de
la organizacion es el referente a las necesidades del individuo
ademas de sus actitudes, motivacién y valores (Tejada, et al.,
2007, pp. 186-187).

Conceptos De Clima Organizacional

El concepto de clima organizacional ha sufrido varios cambios a
través del tiempo por lo que se ha ido actualizando, ya que los autores de
diferentes obras que tratan sobre clima organizacional presentan criterios
que se basan en diferentes escuelas como son las basadas en el
comportamiento, en las percepciones y por ultimo la escuela mixta que seran

detalladas a continuacion.
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Tabla 1: Escuelas de clima organizacional

Escuela del comportamiento

Forehand & Gilmer (1964 Hawy que destacar que las caractersiticas
especiales de las que gozan las empresas son

Findlater & Margulies (1969
indlater argulies ( ) su componente diferenciador primordial entre

Sikva (1996) las demas organizaciones v tienen dominio

sobre el comportamiento que tendran sus

Campbell et al (1970) colaboradores dentro de las mismas.

Escuela basada en la percepciones

Schneider &Hall (1970)

James & Jones (1974) Esta escuela trata acerca de las representacion

Schneider (1975) psicologicas que tienen los individuos sobre las

Toyee &Slocum (1979) diferentes sitmaciones que se presentan dentro

Brunet & Fousseau (1988)

de la empresa v que a partir de estas se
derivara su comportamiento v la forma en

Abvarez (1991) como darle sentido a sus actividades
Cabrera (19967 diariamente.

Robbins (1999)
Gélvez (2000)

Escuela Mixta

James & Sell (1981)

Acerca de la escuela mixta es el complemento

Brown & Moberg (1990) de la_lq dc}.s escuelas quiere decir qule el clima
organizacional trata acerca del medio internos

Chiavenato (1990) como estilos de iderazgo. etapa de vida del
negocio_etc; v el externo de la organizacion

Dessler (19937 como la tecnologia, las politicas, los

reglamentos, entre otros; va que ambos van a
Goncalves (1997) producir efectos positivos o negativos sobre
los colaboradores v su comportamiento,

Zapata (2000} desempefio v actimdes ademas de afectar ala

Pérez de Maldonado (2004) productividad de la empresa.

Elaborado por: Las autoras

Hoy en dia, el clima organizacional es entendido como un reflejo claro
de la vida interna de una empresa u organizacion, es un concepto dinamico
que cambia en funcién de las situaciones organizacionales asi como de la

percepcion que los empleados tienen referente a estas.
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Relacion entre clima organizacional y cultura organizacional

La idea principal que se plantea es que “En la medida en la que el
clima organizacional integra aspectos como actitudes, creencias,
estructuras, sistemas relacionales, interacciones ,etc., se produce una cierta
confusién o contaminacion entre clima y otros conceptos ya acufiados en el

mundo organizacional” (Tejada, et al., 2007, p. 192).

El concepto de clima organizacional y cultura organizacional se
relacionan ya que la cultura posee factores como el comportamiento,
creencia, actitudes, etc., todos estos factores se relacionan entre si y de esta
manera construyen el entorno donde se encuentra inmersa la organizacion
(Tejada, et al., 2007, p. 192).

Relacion de Clima organizacional y comportamiento

organizacional

La semejanza entre clima y comportamiento parte de que ambos
conceptos tienen una coincidencia en lo referente a las actitudes y
apreciaciones que se presentan en la organizacion y dar4 como resultado la
percepcion que tengan los colaboradores sobre el clima presente en la

organizacion.
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Gréfico 1: Clima organizacional diferencia de conceptos

Elaborado por: Las Autoras

Importancia

En la actualidad, todo lo que hace referencia al clima organizacional
ha despertado gran interés tanto en directivos asi como en profesionales y
empleados, esto se debe a que existe mayor entendimiento sobre la
importancia de este concepto y cOmo repercute en las operaciones de la
organizacion y la forma en como los empleados perciben su medio de
trabajo, es asi como se puede reconocer si dentro de la organizacion existe
un clima organizacional de calidad que permita a los empleados encontrarse
dentro de un ambiente agradable que influya sobre ellos logrando un
aumento de su productividad y por ende la de la organizacion dando como

resultado un servicio de calidad que sera transmitido a sus clientes.

Por eso (MINSA Peru, 2009, pp. 16,17) manifiesta que el estudio del
clima organizacional, permite conocer en forma cientifica y sistematica, las
opiniones de las personas acerca de su entorno laboral y condiciones de
trabajo, con el fin de elaborar planes que permitan superar de manera
priorizada los factores negativos que se detecten y que afectan el

compromiso y la productividad del potencial humano.
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Son muchas las organizaciones que consideran al talento humano
como pieza clave de las mismas debido a esto reconocen la importancia del
clima organizacional y no solo del concepto sino también de la aplicacién del
mismo, para ello es necesario realizar un seguimiento periodico a través de
la medicion del clima laboral, dicha medicion se realiza a través de la
observaciéon y estudio de dicho clima, el cual en varias ocasiones resulta
muy complejo ya que ademas se deben considerar factores como la

dinamica de la empresa, el entorno y el factor humano de la misma.

Resulta oportuno mencionar que la importancia del clima laboral es
percibida por muchos directivos como una inversion que se realiza a la
organizacién y que presentard resultados de largo plazo tanto en el interior
de la organizacion como en el exterior ayudando a cambiar la percepcion de

los usuarios al recibir un bien o servicio de calidad.

Grafico 2: Esquema de Clima Organizacional

Sistema == | Ambiente percibido || Motivacion Comportamiento Consecuencia
organizacional producica =" emergents = para |
organiZacion
il Loagro Productividad
Esnciing Afiacion . o
Organizacionsal Actividades Satisfaccion
Pocier i
Estructura Social Interaccicn Rotacion
; Agresion :
Liderazgo Dimensiones Sentimientos SLEamismo
el clima Temor a
Practicas organizacional Adaptacion
Toma de Innowacion

bk Interaccian
decisiones

; Retroalimentacion
Mecesidades de

los miembros

Elaborado por: Las Autoras
Fuente: (Litwin & Striger, 1968)

El gréfico cinco detalla las dimensiones que ayudara a entender el

clima que se presenta dentro de una empresa, ademas de conocer la
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relacion que existe entre las dimensiones y algunas de las propiedades de la

organizacion.

Caracteristicas Del Clima Organizacional

Para conocer el clima organizacional de una empresa se puede tomar
como referencia la opinién de los empleados sobre el ambiente en que se
desenvuelven a diario dentro de la misma. Los miembros dentro de la
organizacién a menudo se encuentran evaluando el vinculo que tienen tanto
con la organizacién asi como con el resto del personal, por lo general esta
evaluaciones surgen a través de autorreflexiones propias de cada empleado.
Es necesario conocer que no basta con que los miembros de la organizacion
evallen por su cuenta como se encuentra el clima, es necesario que los
directivos lo tomen como punto de partida para la toma de decisiones; estas
decisiones pueden surgir con la finalidad de provocar cambios en el clima de
la empresa o de motivar a la toma de decisiones teniendo como referencia el

estado del clima organizacional.

A continuacion se detallan las caracteristicas mas relevantes del clima
organizacional, las cuales tienen guardan relacion entre los miembros de la

empresa y el ambiente en que estos deben desenvolverse:

e Las situaciones favorables que ocasionan cambios no influyen en su
permanencia. Lo que quiere decir que el clima organizacional puede
mantenerse estable a lo largo del tiempo aun teniendo ciertos
cambios durante el mismo.

e El comportamiento de los empleados puede verse afectado de forma
positiva 0 negativa de acuerdo al impacto que cause el clima
organizacional sobre este.

e El grado de compromiso de los empleados con la organizacion

ademas de su identificacion con la misma se veran afectados por el
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clima organizacional. Depende mucho de cudl es el estado del clima
de la organizacion ya que si es deficiente el grado de identificacion de
sus miembros sera muy bajo pero por el contrario si se encuentran
trabajando en un clima muy satisfactoria se podrian alcanzar altos
niveles de compromiso por parte de los mismos.

Existen politicas dentro de la organizacion asi como formas de
gestionar la misma estas variables afectan ya sea de forma positiva o
negativa al clima organizacional.

Influye en el comportamiento de los miembros de la organizacion lo
gue ayudara a conocer cual es la personalidad de la empresa.
Encontrarse dentro de una organizacion con un mal clima hace muy
dificil el manejo de la misma por lo tanto existira una baja
productividad asi como no existirhd coordinacién de las labores que
deben desempefiar cada uno de sus miembros.

Problemas con la rotacion del personal y ausencia del mismo afecta
directamente al clima dando como resultado un deterioro en el clima

laboral llevandolo a convertirse en un clima desfavorable.

Tabla 2: Caracteristicas del concepto de Clima Organizacional

. El clima es una configuracién 2.Sus elementos constitutivos pueden

articular de variables
situacionales.

. El clima tiene una connotacion
de continuidad pero no de
forma permanente como la
cultura, por lo tanto puede
cambiar después de una
intervencion particular.

. El clima es exterior al individuo
quien, por el contrario, puede
sentirse como un agente que
contribuye a su naturaleza.

. El clima estda basado en las
caracteristicas de la realidad
externa tal como las percibe el
observador o el actor.

8. Puede ser dificil

variar aunque el clima puede seguir
siendo el mismo.

4. El clima estd determinado en su

mayor parte por las caracteristicas,
las conductas, las aptitudes, las
expectativas de otras personas, por
las realidades sociologicas 'y
culturales de la organizacion.

6. El clima es distinto a la tarea, de tal

forma que se pueden observar
diferentes climas en los individuos
gue efectdan una misma tarea.
describirlo con
palabras, aunque sus resultados
pueden identificarse facilmente.
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9. Tiene consecuencias sobre el 10. Es un determinante directo del
comportamiento. comportamiento porque actia sobre
las actitudes y expectativas que son
determinantes directos del

comportamiento.

Elaborado por: Las Autoras
Fuente: (Ucero, 2011)

Dimensiones de clima Organizacional

Las particularidades que afectan la forma en que se comportan los
individuos y que posteriormente seran medidas a través de la utilizacion de
un meétodo cuantitativo, son las denominadas dimensiones del clima

organizacional.

Segun lo planteado anteriormente resulta de gran importancia
comprender que las organizaciones son un complejo en el cual participaran
diversas variables como son el entorno social donde esta ubicada la
organizacién, el potencial humano, las condiciones fisicas, la estructura
formal e informal de la empresa, los valores, las normas y reglamentos
vigentes en la empresa, entre otras que deben ser tomadas en cuenta como
la ruta por la cual se debe iniciar el camino hacia la construccién del buen
clima que debe existir dentro de la organizacién. Dentro de dichas variables
se encontraran inmersas las dimensiones con las cuales se puede proceder

a medir el clima dentro de cualquier organizacion.

Cabe agregar que tener conocimientos previos sobre las dimensiones
de clima organizacional ayudard a que el diagnéstico realizado en las
organizaciones otorgue resultados favorables que beneficien a la
organizacibn y sus colaboradores, las diferentes dimensiones son
propuestas por varios autores que han realizado investigaciones con

profundidad.
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A continuacién se presentaran varias dimensiones que han sido

motivo de investigacion de los siguientes estudiosos.

Grafico 3: Dimensiones del clima organizacional

= Estructura !
= Responssbilidad individual

- Remuneracion

= Riespos v tomas de decisionss

- Tolerancia al conflicto

(AR i) - Procesos de planificacion
= Frocesos: de condrol
- Rendimiento y kMejoramisnio

= Aurtononia invidusl
= Estructu

Consideracion. apradecimienio y apoyo

= Apertura a los camzios tecnoldgicos.
- Recursos Humanos

= Comumicacion

- Motivacidn

= Toma d= decisionas ey

= Estructura Cirganizacionsl]

- Remuneraciones

= Respon=sshilidad

= Riespos ¥ toma de decisiones
= Apoyo

= Confhcho

= Autononia individual

- Grado d= estructura del pussio

= Recompsensa

- Considerscidn, Apradecimisnto y Apoyo

Elaborado por: Las Autoras
Fuente: (Sandoval Caraveo, 2004)

Después de haber revisado las dimensiones propuestas por los autores
citados anteriormente para efectos del presente estudio del clima
organizacional se han elegido doce dimensiones en base al tipo de negocio
gue estudiaremos mas adelante, ademas de que posteriormente se

encontraran detalladas cada una de las siguientes dimensiones:

e Comunicacion

e Conflicto y cooperacion
e Confort

e Estructura

e Identidad

21



¢ Innovacion

e Liderazgo

e Motivacién

e Recompensa
e Remuneracion

e Toma de decisiones

Importancia de los directivos en el Clima organizacional

Los gerentes actuales deben contar con buenas destrezas
interpersonales como el liderazgo y la comunicacioén, para poder asi triunfar
en el mundo de los negocios, un ejemplo de esto es el caso del director
general de Cisco Systems Jhon Chambers, la empresa que administra esta
posicionada como la mayor fabricante del mundo de equipos para redes; él
posee una gran habilidad y destreza para fomentar la cultura empresarial ya
gue tiene caracteristicas como lider visionario, innovador, comunicador
poderoso, a mas de ser calido y franco por lo que lo han llevado a ganarse el
titulo de lider respetado (Robbins & Judge, 2013).

Si bien es cierto que hoy en dia no es suficiente que los gerentes
gocen de habilidades técnicas, deben poseer capacidades que les ayuden a
concebir que lo primordial es el buen trato a los empleados como personas y
no como recursos, esto ademas les permitira a los administradores poder
obtener un excelente reclutamiento de personal y no perder trabajadores de
buen rendimiento. Muchas investigaciones han demostrado lo competitivo
que es el campo laboral en estos dias por lo que es facil reconocer a los
gerentes que se destacan por contar con destrezas de comunicacion y

liderazgo de aquellos que solo se destacan por ser gerentes.

Las compafiias mas importantes del mundo que tienen reputacion de

buenos lugares para trabajar, son las que pertenecen al sector secundario o
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industrial y al sector terciario o de servicios. Una encuesta reciente dejar ver
que las relaciones sociales entre los compafieros de trabajo y los
supervisores estaban estrechamente vinculadas con la satisfaccion laboral
general. En conclusion, cuando se reflejan relaciones sociales positivas
estas favorecen a bajos niveles de estrés por causa del trabajo y menores
intenciones de abandonar el empleo (Robbins & Judge, 2013).

Cadena De Valor

En la empresa se da una serie de tareas con finalidad de disefar,
comercializar, fabricar, entregar y apoyar su producto. La cadena de valor de
una industria no es la misma que una empresa ya que varian por motivo la
linea de productos, los clientes, las regiones geograficas o en los canales de
distribucion (Porter, 2010, p. 64-65).

Las actividades de la cadena de valor se dividen en dos grupos:
primarias y de apoyo, ademas las actividades de apoyo respaldan a alas
primarias y viceversas, por otra parte la infraestructura no se relaciona con

ninguna actividad primaria, sino que brinda soporte (Porter, 2010, p. 67).

Gréafico 4: De la Cadena de Valor

Infraestructura de la empresa
Gestion de Recursos Humanos

Actividades |
de apoyo Desarrollo tecnolégico

Adquisicion (Compras)

Logistica |Operaciones| Logistica Marketing

. Servicios
de entrada de salida y ventas

postventa

Actividades primarias

Elaborado por: Las Autoras

Fuente: (Porter, 2010)
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Actividades Primarias

Hay cinco categorias genéricas de las actividades primarias, a continuacion
se van a detallar.

Logistica de entrada. Contiene las actividades relacionadas con la
recepcion, el almacenamiento y la distribucion de los factores del producto:
almacenaje, manejo de materiales, control de inventarios, devoluciones a los

proveedores y programacion de transporte.

Operaciones. La categoria explica que las actividades que se realizan se
transforman las materias primas y otros elementos en el producto final como:
tratamiento, empaquetado, mantenimiento de equipos, ensamblajes,

realizacion de pruebas, controles de calidad y otras operaciones en la planta.

Logistica de salida. Consiste de qué manera se almacena y se distribuye el
producto entre los clientes: el almacenamiento de producto terminado,
operaciones de transporte, manejo de materiales y de repartos,

procesamiento de pedidos y programacion.

Marketing y ventas. Con respecto a esta categoria se crean los medios que
permiten al cliente comprar el producto y la compafia incluirlo a ello:
Promocion, fuerza de ventas, publicidad, seleccién de canales, cotizaciones,

relaciones entre canales y fijacion de precios.

Servicios postventa. En esta categoria se da a los clientes un servicio de
mejora o0 conserva el valor del producto, instalacién, reparacion,

capacitacion, suministro de partes y ajustes del producto.

Actividades de Apoyo

Las actividades presentes se dividen en cuatro categorias que va a ser

detalladas a continuacion:
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Adquisicién. Funcion de comprar los factores productivos que se emplearan
en la cadena de valor son: materia primas, suministros y otros componentes

consumibles.

Desarrollo tecnoldgico. Por lo que se refiere a dicha categoria consiste que
toda actividad relacionada con creacion de valor comprende la tecnologia,
ademas el desarrollo tecnolégico consta de una serie de actividades
agrupables en acciones tendentes a mejorar el producto y el proceso, por lo
tanto el desarrollo tecnolégico es importante para la ventaja competitiva en
todas las industrias ya que la ventaja competitiva hace que todas las

empresas se diferencien.

Administracion de Recursos Humanos. Esta funcion esta constituida por
actividades vinculadas con el reclutamiento, la capacitacion, la contratacion

y la compensacion de todo tipo de personal.

Infraestructura organizativa. Cuenta con varias actividades, entre ellas la
administracion general, planificacion, finanzas, contabilidad, administracion
de aspectos legales, asuntos gubernamentales o con ADMINISTRACIONes
publicas y administracion de calidad (Porter, 2010, pp. 64-72)

Modelo Canvas

El modelo Canvas fue plateado por Alexander Osterwalder (2004),
dicho autor realiza conceptos de cada uno de los elementos que presenta el
modelo de negocio canvas, ademas Osterwalder explica cuatro areas

primordiales las cuales seran detalladas a continuacion.

a) Propuesta de Valor: Este segmento de propuesta de valor se
describe la totalidad del valor que los productos y servicios de la

empresa entregan a sus clientes, asi mismo en este segmento se
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b)

d)

f)

9)

detalla las necesidades de los clientes que puede ser muy innovadora
0 No existir.

Segmentos de clientes: Se identifica un determinado segmento de
clientes a los que la empresa desea entregar su propuesta de valor.
Hay que tener claro que existen diferentes segmentos de clientes, por
lo que se debe tener informacion sobre los diferentes clientes ya que
todos los clientes se presentan con diferentes necesidades.
Relaciones con los clientes: Tratar de analizar la conexion que
existe entre la compafia y los clientes atreves de nuevas tecnologias,
lo cual va a facilitar la comunicacion con el cliente incluso con este
recurso muchas veces no va ser necesario verse con el cliente esto
puede ser aceptable dependiendo del producto o servicio, o0 la
relacion personal sera fundamental en algunos casos.

Canales: Son vias que utliza la empresa para mantener la
comunicacion con el cliente, ademas conocer el nivel de distribucion
y venta. Por medio de los canales de distribucion va a permitir captar
a los clientes, cual es la manera que se interactia con ellos tanto
como venta y postventa.

Recursos claves: Los recursos claves y capacidades son necesarios
para implantar valor para el cliente, contiene recursos fisicos,
intelectuales, humanos, financieros, son fundamentales en nuestra
empresa. Dichos recursos pueden ser propios o0 alquilados o
compartidos.

Actividades claves: Detallan el tipo de acciones que son importantes
con el objetivo de la creacion de valor para el cliente y para la entrega
de ese valor, mas alla de las areas funcionales de la empresa.

Socios claves: Este segmento se trata que los socios claves son
terceros que se realiza acuerdos con la finalidad de permitir entregar
valor a cliente, asi mismo las asociaciones pueden ser desde una
union temporal de empresas hasta un acuerdo de cliente-proveedor

para formar una relacion comercial a medio y largo plazo.
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h) Flujos de Ingresos: Reulne todas las fuentes de ingresos que genera

la empresa, también en este segmento se identifica la cantidad que

estan dispuesto a pagar los clientes.

i) Estructura de Costes:

consecuencia del desarrollo de las actividades ejecutadas.

Representa los costes incurridos como

Los segmentos mencionados dicho antes son elementos muy

importantes para encaminar un modelo de negocio (Blasco & Planas , 2014).

Gréafico 5:

Modelo de Negocio Canvas
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Elaborado por: Las Autoras
Fuente: (Osterwalder, 2009)
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Marco legal

Regulaciones aplicables al negocio

La Estacion de Servicio Gas ELIALEHI S.A. debe cumplir con un
marco legal que corresponda a la legislacion que actualmente se aplica a
todas las empresas que se encargan de la comercializacion de derivados de
petréleo, asi como normas internacionales que se deben cumplir al momento
de construir y mantener una estacion de servicio.

La base legal y normativa que regulara las actividades de las
Estaciones de Servicios de PETROCOMERCIAL, se presentara en el
siguiente cuadro a continuacion en donde se detalla el organismo o ente

regulador, el tipo de permiso o reglamento y la vigencia de los mismos:
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Tabla 3. Documentos Gas ELIALEHI S.A.

DOCUMENTOS- GAS ELIALEHI S.A.

SOLIN3INND0a
3d VION3OIA

PERMISOS ENTE REGUL ADOR DESDE
PERM ISOS DE FUNCIONAM IENTO MINISTERIO DE SALUD PUBLICA Y
DEL MINISTERIO DE SALUD PUBLICA AGENCIA NACIONAL DE REGULACION, ANUAL
CONTROL Y VIGILANCIA SANITARIA
GASOLINERA (SOLO HASTA EL 2014) (ARCSA) DE GUAYAQUIL
PERM ISOS DE FUNCIONAM IENTO
DEL CUERPO DE BOMBEROS
CUERPO DE BOMBEROS DE YAGUACHI
GASOLINERA ANUAL
TANQUERO GSI1888 ANUAL
IMPUESTOS ENTE REGUL ADOR DESDE
PATENTE ANUAL
PREDIOS RUSTICOS GOBIERNO AUTONOMO ANUAL
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE
ACTIVOS TOTALES Y AGUACHI ANUAL
TASAS GENERALES (PERMISO USO DE SUELO) ANUAL
DOS POR MIL UNIVERSIDAD DE GUAY AQUIL ANUAL
CONTROLES ANUALES ENTE REGUL ADOR DESDE
GASOLINERA:
ACTA DE CONTROL ANUAL PARA LOS ESTABLACIMIENTOS
DE EXPENDIO DE COMBUSTIBLES LIQUIDOS DERIVADOS DE AGENCIACIA DE REGULACION Y ANUAL
HIDROCARBUROS CONTROL HIDROCA RBURIFERO -ARCH
CERTIFICADO DE CONTROL ANUAL
. ALIANZA COMPARIA DE
POLIZA DE RESPONSABILIDAD CIVIL (ARCH) ANUAL
SEGUROS Y REASEGUROS S.A.
TANQUERO GSI1888:
SOLICITUD DE REGISTRO AGENCIACIA DE REGULACION Y ANUAL
AMPLIACIONH DE DOCUMENTOS PARA PODER OPERAR CONTROL HIDROCA RBURIFERO -ARCH ANUAL
CERTIFICADO DE CONTROL ANUAL
. ALIANZA COMPARNIA DE
POLIZA DE RESPONSABILIDAD CIVIL (ARCH) ANUAL
SEGUROS Y REASEGUROS S.A.
LICENCIA AMBIENTAL ENTE REGUL ADOR DESDE
~ . MINISTERIO DE AMBIENTE
SE PRESENTA CADA ARO (CON AUDITORIA CADA 2 AROS) ANUAL
POR MEDIO DE LUTEXSA
POLIZA DE FIEL CUMPLIMIENTO ANUAL ALIANZA COMPARIA DE ANUAL
(PARA GOBIERNO PROVINCIAL) SEGUROS Y REASEGUROS S.A.
INFORME AMBIENTAL ENTE REGUL ADOR DESDE
SE PRESENTA CADA ANO PSILUTEXSA ANUAL
REGISTRO DE TURISMO ENTE REGUL ADOR
NO TURISTICO PISONI ( DESDE ARIO 2014) MINISTERIO DE TURISMO
REGLAMENTOS ENTE REGUL ADOR
REGLAMENTO INTERNO DE SEGURIDAD
MINISTERIO DE TRABAJO
Y SALUD OCUPACIONAL
CONTROLES MENSUALES ENTE REGUL ADOR MENSUAL
CONTROL TRAMPA DE GRASA
CONTROL DE GENERADOR CONTROL INTERNACIONAL
BITACORA AMBIENTAL
ACTA DE INSPECCION MENSUAL ENTE REGUL ADOR MENSUAL

GASOLINERA

AGENCIACIA DE REGULACION Y
CONTROL HIDROCARBURIFERO -ARCH

Elaborado por: Las Autoras
Fuente: Gas ELIALEHI S.A.

29




CAPITULO |
DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA: GAS ELIALEHI
S.A.

1.1 Constituciéon De La Empresa

Gas ELIALEHI S.A se constituye como estacion de servicio de
combustibles al por menor para vehiculos automotores y motocicletas a
partir del afio 1975, con 41 afios de experiencia en el mercado siendo una
organizacién sdlida y altamente competitiva en el mercado con una imagen
atractiva, un ambiente céalido e iluminado que trasmite seguridad y confianza

a cada uno de los clientes que visitan a diario.

Cuenta con las exigencias actuales de seguridad, ecologia e imagen
lo cual la convierte en una estacion de servicio que ofrece a todos sus
clientes GARANTIA EN CANTIDAD Y CALIDAD. Su compromiso con el
medio ambiente los lleva a mejorar sus esfuerzos para preservar el medio
ambiente y al mismo tiempo sensibilizar a sus empleados y clientes para

poder garantizar la excelencia y calidad en sus productos.

1.2 Mision, Visién y Valores

Visién
Ser la estacion Servicio de combustible que lidere el sector de la via a Daule,
contando con la fidelizacion y preferencia por parte de nuestros clientes

aplicando tecnologias innovadoras.

Mision
Dotar de combustible a los vehiculos que transitan la zona norte de

Guayaquil contribuyendo a los objetivos de los propietarios, brindando un
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excelente servicio a nuestros clientes y cumpliendo con procesos alineados

para el cuidado del medio ambiente.

Valores
e Respeto
e Transparencia
e Responsabilidad
e Trabajo en equipo

e Integridad

1.3 Ubicacion Geografica

La Empresa Gas ELIALEHI S.A se encuentra ubicada en la Provincia
del Guayas, Canton: Guayaquil, Parroquia: Tarqui, km 7.5 via a Daule
Lotizacion EL PRADO Calle: Primera, Solar: 5 Interseccion: Av. Octava
Referencia: Frente a las bodegas de Servientrega.

Gréafico 6: Mapa Geogréafico

GAS
ELIALFHI
S.A.

Elaborado por: Las Autoras
Fuente: Googlemaps.com
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1.4 Estructura Organizacional

Propietario

Secretania

Gerente General

.ﬁ»_ / I

Proveduria de
Servicios

Contador ‘ Oficial Administrativo Oficial Gasolinero

1 : ' —

[

Encargado de

Auxiliar Administrativo Despachadores (10) Limpieza

Supervisor de Caja

Guardia de
Seguridad

Elaborado por: Las Autoras
Fuente: Gas ELIALEHI S.A.

1.5 Resumen General Del Organigrama

El personal Humano de la Empresa Gas ELIALEHI S.A es la parte
vital del negocio a continuacion se describira las funciones de los puestos de

trabajo.

Propietario
e Toma decisiones:
o Plan de Negocios.
o Politicas generales de Administracion.
o Incremento de la tecnologia.

o Incremento de la Productividad.
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Gerente General
e Administrar los recursos de la Estacion de Servicio de manera
correcta.
e Recuperar la inversion a corto plazo.
e Originar Margen de Utilidad.
e Controlar a todo el personal.

e Supervisar la atencion adecuada de los despachadores hacia los

usuarios.

Secretaria
e Apoyar los departamentos que lo soliciten.
e Redactar documentos cuando Solicite el Gerente.
e Administrar la Agenda a diario del Gerente General y Gerente
propietario Ejecutivo.
e Coordinar y Programar las reuniones que se realizan cada semana.

e Ordenar y Controlar que toda la documentacién importante se
encuentre archivada.

Contador
e Apertura de Libros contables.
e Registro de Ingresos y Egresos.
e Andlisis e interpretacion de Estado financieros de la empresa.
e Toma decisiones de acuerdo a los resultados obtenidos de los
Estados Financieros.

¢ Realizar panillas de pago de Impuestos.

Oficial Administrativo
e Observar y verificar los documentos.
e Control y ejecucion de procesos administrativos.
e Dirigir los procesos operativos de la estacion de servicio.

e Control de la imagen de la estacion.
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Programar el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos de
la estacion.
Mantener los dispensadores calibrados.

Mantener la integridad de los inventarios de combustible.

Supervisor de caja

Analiza 'y examina todos los movimientos de caja que son efectuados
en el mismo dia.

Realiza Cuadre de Caja al inicio y al final de la jornada de trabajo.
Realiza Informes semanales de todo lo facturado.

Verifica los documentos que son emitidos que estén registrados
correctamente al sistema.

Atender llamadas telefonicas de cualquier conveniencia.

Realizar los pedidos de materiales de oficina para los diferentes
departamentos.

Auxiliar Administrativo

Ordenar y Revisar los correos electrénicos.

Redactar cartas e informes.

Revisar periédicamente que todos los permisos se encuentren en
regla.

Archivar documentos y mantenerlos en orden.

Atender llamadas telefonicas.

Encargado de operar la fotocopiadora, computadora y fax.

Oficial Gasolinera

Controlar el cambio de turnos de los despachadores.
Observar que todos los despachadores utilizan de forma adecuada el

uniforme.
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Realizar un informe mensual de los despachadores consiste para
saber si estd cumpliendo las politicas de la empresa y el horario de
trabajo.

Despachador

Se encarga despachar el combustible: eco pais, super y diésel.
Revisar el buen funcionamiento de todos los tanques de la estacion
de servicio.

Verificar que el desembarque de combustible de eco pais, super,
diésel sea el correcto.

Realizar comprobantes-facturas a los clientes que los soliciten.

Proveeduria de Servicio

Controlar las tareas del personal de limpieza y guardia de seguridad.
Realiza comunicados para la autorizacion de materiales de limpieza.
Presentar un informe mensual de los materiales de limpieza utilizados

en el mes.

Personal de limpieza

Barrer y trapear los pisos de los departamentos Administrativos y el
area externa de la empresa.

Limpiar el polvo de los diferentes departamentos Administrativos.
Vaciar y limpiar los botes de basuras de los interiores de la empresa y
el exterior de la misma.

Limpiar los inodoros y los lavabos.

Limpiar los espejos de las ventanas.

Quitar el polvo dos tres veces por semana son la rejillas de

ventilacion, las luces.
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Guardia de Seguridad

e Vigilar y proteger la estacién de servicio y cuidar y velar por las

personas que se encuentre en la misma.

e Comunicar a las autoridades superiores de la empresa y la policia

Nacional si ocurre algun robo de la estacion de servicio.

e El guardia de Seguridad tiene la responsabilidad de cuidar las
herramientas de trabajo, las cuales armas de fuego, chaleco anti-

balas.
1.6 Politicas De La Empresa

La empresa Gas ELIALEHI S.A cuenta con un reglamento interno de
seguridad industrial y salud ocupacional, el reglamento cuenta con XII
capitulos.

Grafico 7: Reglamento interno de Gas ELIALEHI S.A.

\/

\/

Elaborado por: Las Autoras
Fuente: Gas ELIALEHI S.A.
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El reglamento interno de seguridad industrial y salud ocupacional de

la companfia Gas ELIALEHI S.A, reconoce la responsabilidad de proteger y

mantener salud y seguridad de sus trabajadores y clientes.

Capitulo I: abarca desde el articulo uno hasta el articulo catorce, se
considera en este capitulo otorgar al trabajador condiciones seguras
en el area de trabajo con toda la seguridad pertinente, ademas a
todos los trabajadores se les asighan las herramientas de trabajo con

debida explicacion.

Por otra parte también se detalla los derechos de los colaboradores

de la compafiia Gas ELIALEHI S.A. que tienen como derecho conocer y

aplicar las reglas que menciona en el reglamento, en dicho capitulo también

mencionan sanciones e incumplimiento por parte de los trabajadores,

ademas se compensara a los trabajadores con incentivos como obsequios

simbdlicos como diplomas o recuerdos, el reglamento queda claro que por

ninglin motivo se entregara dinero.

Capitulo II: da conocer dos comité se seguridad y salud uno por parte
de Gas ELIALEHI S.A y el otro comité Paritario de seguridad y salud
de los trabajadores.

Capitulo_lll: menciona que no se podra contratar trabajadores de
menor de edad rechaza la explotacion infantil, por otra parte también
se da proteccién a trabajadoras embarazadas ya que se tomaran
medidas necesarias para evitar su exposicion al peligro.

Capitulo_1V: consiste en prevenir riegos fisicos de oficinas como
provocados por el uso de computadores por ejemplo colocar el
monitor en una distancia adecuada por otra parte en dicho capitulo
presenta planes de emergencia ya que consistes en prevenir

incendio y tomar medidas de precaucioén para los sismos.

37



e Capitulo V: consiste en la prevencion de incendios el uso correcto de
las herramientas que se encuentre en las instalaciones de la estacion
de servicio para poder prevenir el incendio también conocer la
medidas de evacuacion.

e Capitulo VI: se detalla la sefializacion de seguridad como las sefales
de prohibicién, sefiales de advertencia, sefiales de obligacion, sefiales
de equipos de lucha contra incendios y sefales del salvamento.

e Capitulo VII: explica la vigilancia de la salud de los trabajadores
mediante control de examenes médicos antes de forma parte de la
empresa.

e Capitulo VIII: consiste en investigacion de Accidentes e incidentes

todo accidentes causado en la Empresa tiene que ser notificado para
gue se tome las debidas precauciones frente al caso.

e Capitulo IX: se detalla capacitacibn en prevencidbn de riesgos

ademas se explica la induccién, formacion y capacitacion de todo
trabajador que forme parte de la empresa debera someterse la
capacitaciones de induccion de seguridad y salud tiempo tendra una
duracién necesaria todo dependera del cargo.

e Capitulo X: se refiere a los equipos de proteccion personal todos los
trabajadores deberan ser capacitados para el apropiado uso de los
equipos de proteccién individual.

e Capitulo XlI: se explica la gestion ambiental donde tiene que ir

almacenado los residuos, correcto manejo de los desechos.

e Capitulo XIlI: se resume todo los capitulos anteriores mediante tres

disposiciones generales.

1.7 Servicios y Beneficios

La Estacion de servicio cuenta con los precios mas bajo del mercado
en ciudad de Guayaquil a continuacion se presentan los mejores servicios

que ofrece:
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Tabla 3: Precio de Venta de Combustible

Tipo de Combustibles Precio USD por Galén ‘
SUPER 2,10
ECO PAIS 1,48
DIESEL PREMIUM 1,037

Elaborado por: Las Autoras
Fuente: Gas ELIALEHI S.A.

Los precios de ventas al consumidor se encuentran regidos con la

legislacion y norma vigentes.

e La estacion cuenta con una atencion 24 horas los 365 dias del afio
en la ciudad de Guayaquil, sector via Daule.

e La empresa cuenta los productos solicitados por el mercado
automotriz: Diésel, Super y Eco pais.

e La instalaciones cuentan con dispensadores/ Agua, parqueaderos
cabina telefénicas y bafio publico y un pequefio bar de comida
(Anexol).

Grafico 8: Cadena de Valor de Gas ELIALEHI S.A.
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Fuente: Gas ELIALEHI S.A.
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A continuacion se detallard las fuerzas competitivas mas

importantes de la cadena de valor de Gas ELIALEHI S.A.

1. Actividades de Apoyo

Infraestructura
e Apertura de la estacion en zona estratégica de la via a Daule.
e Adecuaciones para aumento de espacio.

e Estacion moderna.

Recursos Humanos
e Monitoreo periodico del personal.
e Aumento del nimero de empleados para ofrecer un servicio con
rapidez.

e Captacion de personal con experiencia en servicio de combustibles.

Desarrollo Tecnolégico
e Aumento de productos adicionales como lubricantes y tienda de
conveniencia.
¢ Instalacion de islas con la mas alta tecnologia.
¢ Innovacion periddica de dispensadores.
e Ubicacion estratégica de iluminacion y colores con el fin de atraer a

los clientes.

Adquisiciones
e Desarrollo de un portafolio de productos dedicado a los vehiculos
automotrices y motorizados.
e Adquisicion de tanqueros que permiten contar con el producto en el

momento oportuno.
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Actividades Primarias

e Venta de productos de calidad como una experiencia para los
clientes.

e Disposicién de tanques subterraneos para el almacenamiento de
grandes volimenes de combustible.

e Desarrollo de estrategias para fidelizar a los clientes actuales.

e Procesos tecnificados para la atencibn de nuestros clientes
actuales y potenciales.

e Cumplimiento de las mas exigentes normas de calidad y medio
ambiente.

e Programacion de promociones y descuentos, ademas de vallas

publicitarias.
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1.8 Modelo Canvas Gas ELIALEHI S.A

Actividades Claves:
= Abastecimiento de Relacion con
Combustible. Cliente:
» Surtido de » Sistema de Segmento de
Socios Claves: combustible para Pago mercado:
Petrocomercial los clientes. personalizado » Personas
proveedor de » Mantenimiento de acuerdo al del Sector
combustible. para los tanques. volumen de unle.
venta. = Clientes
Corporativos
Recursos Claves: Canales: P
Talento Humano Visita a la Estacion de
Estacion de Servicio Servicio.
Costos:
=  Mantenimiento de Infraestructura. Ingresos. :
= RRHH Venta de combustibles.

=  Combustible

Elaborado por: Las Autoras
Fuente: Gas ELIALEHI S.A.

42




A continuacion se presenta una breve descripcion de los aspectos
claves de la empresa en 9 bloques especificos:

Propuesta de valor: Gas ELIALEHI S.A es una empresa que tiene

como objetivo la venta al por menor y mayor de combustible, servicio al

cliente y facilidades de pagos por convenios.

Segmentacion _de clientes: Se define dos segmentos de mercado

las personas del sector Daule que posean vehiculos motorizados asi como

los clientes corporativos.

Relacion con el cliente: La Relacion que mantiene actualmente la

empresa Gas ELIALEHI S.A. es con clientes corporativos, ya que con ellos
se utiliza un sistema de pago personalizado de acuerdo al volumen de

ventas.

Canales de distribucidn: La comunicacion hacia al cliente se lleva a

cabo cuando visitan la estacion de servicio.

Actividades claves: Abastecimiento de combustible, surtido de

combustible para los clientes y mantenimiento continto a los tanques donde

se encuentra almacenado el mismo.

Recursos claves: En este segmento se describe a los recursos

humanos y la Estacion de servicio.

Socios claves: La estacion de servicio Gas ELIALEHI S.A cuenta con

un solo proveedor de combustibles que es Petrocomercial.

Fuente de ingresos: Los ingresos diarios de Gas ELIALEHI S.A son

provenientes de la venta de combustible al por mayor.
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Estructura de costes: Los costos en que incurre Gas ELIALEHI S.A

se da por mantenimiento de infraestructura y el pago a todo el personal de la

empresa.
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CAPITULO Il
HERRAMIENTA DE MEDICION DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL

2.1 Organizacion encargada de la medicion del Clima

Organizacional

Como se pudo observar en el capitulo anterior uno de los recursos
claves de la compaiiia es el recurso humano por lo tanto resulta prioritario
enfocar los esfuerzos en garantizar la satisfacciéon de los trabajadores y

mantener un buen clima organizacional.

En este sentido, dada la preocupacion que existe de mejorar el clima
dentro de las organizaciones existen empresas encargadas de ayudar a las
diversas organizaciones ya sean comerciales, industriales, de servicios, etc.,
a realizar un diagnéstico y posterior andlisis de la situacién actual de su
clima laboral una de las empresas dedicada a esta actividad es Great Place

to Work, la misma que cuenta con una sucursal en el Ecuador.

2.2 Historia de Great Place to Work

En 1981, un editor de Nueva York le pidi6 a Robert Levering y a Milton
Moskowitz, dos periodistas comerciales, que escribieran un libro titulado The
100 Best Companies to Work for in América (Las 100 mejores empresas
para trabajar en Estados Unidos). Aceptaron, a pesar de ser escépticos de
encontrar 100 compafiias que reunieran los requisitos para aparecer en el
libro. Empezaron una travesia que los llevaria a mas de 25 afios de
investigacion, de reconocimiento y de construccion de excelentes lugares de

trabajo, que continta hasta hoy.
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Lo que descubrieron los sorprendid: la clave para crear un excelente
lugar de trabajo no es un conjunto de beneficios, programas o practicas que
se deben dar a los colaboradores, sino la construccion de relaciones de

calidad caracterizadas por la confianza, el orgullo y el compafierismo.

Great Place to Work® en Ecuador se establecié en enero de 2005.
Desde sus inicios, se formé como una sociedad que daria cabida al suefio
de sus fundadores en Ecuador, de agregar valor a las empresas de manera
sensible a través del fortalecimiento y concrecion de diversas iniciativas que

se suman al desarrollo de nuestra sociedad.

Gradualmente, Great Place to Work ha abierto sus puertas en 45
paises, y se prevé que este crecimiento se acentle en los proximos afos
(Great Place to Work Institute, 2015).

Great Place to Work® En La Actualidad

Great Place to Work Institute se encuentra aliado a muchas
organizaciones innovadoras y exitosas en el mundo para crear, estudiar y
reconocer a los excelentes lugares de trabajo. Anualmente, Great Place to
Work trabaja con mas de 5.500 organizaciones, formadas por mas de 10

millones de colaboradores (Great Place to Work Institute, 2015).

¢ Qué es un excelente lugar para trabajar?

“Un gran lugar para trabajar es aquel en el que uno confia en las
personas para las que trabaja, esta orgulloso de lo que hace y disfruta de las
personas con las que trabaja” (Levering, 2015). — Robert Levering, co-

fundador, Great Place to Work®
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Servicios que ofrece Great Place to Work

1. Evalua atu Organizacién
Los servicios de evaluacion de Great Place to Work® estan basados

en su investigacion sobre las mejores culturas laborales a nivel mundial y
brinda a los lideres de las organizaciones datos objetivos, pardmetros de
referencia y un enfoque dirigido a lograr mejoras significativas en la cultura y
en el desempefio del negocio.

e Evaluacion TRUST INDEX.

e Evaluacién de CULTURA ORGANIZACIONAL.

e Entrevistas y grupos focales TRUST AUDIT.

e Evaluaciéon 360° de lideres.

Las empresas pueden elegir entre esos cuatro tipos de evaluaciones que
ofrece la empresa de acuerdo a sus necesidades (Great Place to Work
Institute, 2015).

2. Transforma tu Organizacion
Great Place to Work® ofrece a las organizaciones, acceso a los
principios fundamentales y a mejores practicas que ayudan a perfeccionar el
lugar de trabajo y superar exitosamente los desafios del negocio. Esto se
logra con la implementacién de planes de accion, talleres y capacitacion,
Coaching para lideres, talleres y facilitacion grupal y asesoria personalizada

(Great Place to Work Institute, 2015).

3. Aprendey Comparte
Great Place to Work® produce una serie de recursos y herramientas,
que los lideres pueden usar para complementar sus esfuerzos para crear

excelentes lugares de trabajo.
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Los recursos incluyen: conferencias; publicaciones, estudios y
seminarios en linea y recursos impresos para capacitadores (Great Place to
Work Institute, 2015).

2.3 Metodologias para la Evaluacion del Clima

Organizacional

2.3.1 Paradigma
2.3.1.1 Cuantitativo

Cuestionario: El cuestionario es el instrumento mas utilizado para la
medicion del clima laboral y para otros fines, ya que ayuda a reunir datos
mediante preguntas abiertas y cerradas, segun las variables que se vayan a
medir de esta manera es recomendable iniciar con preguntas con preguntas
faciles para que el colaborador se adentre en la situacién para asi poder
entender con facilidad todas la preguntas (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2010, pags. 217-229).

2.3.1.2 Cualitativo

Entrevista: La entrevista es un método que participa una persona
idonea, para asi poder dar a entender las preguntas del cuestionario a los
participantes y las respuestas antes de ser evaluadas se procede anotar
para asi poder llevar un correcto orden en la entrevista (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 239).

La entrevista cualitativa es mas intima, flexible y abierta (King y
Horrocks, 2009) citado por (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2010, pag.
418), ademas la entrevista se comunican dos personas que intercambian
informacion (el entrevistador) y otra (el entrevistado).
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2.4 Recomendaciones para la entrevista

e Evitar elementos que obstruyan la conversacion

e La entrevista debe ser un didlogo y resulta importante dejar que fluya
el punto de vista unico y profundo del entrevistado.

e EIl tono tiene que ser espontaneo, tentativo, cuidadoso y con cierto
aire de “curiosidad” por parte del entrevistador.

¢ No incomodar al entrevistado o invadir su privacidad es una regla.

e Evite sarcasmos; y si se equivoca, admitalo.

e No se deben utilizar calificativos

Es importante tomar en cuenta dichas recomendaciones para la
entrevista para asi obtener resultados idéneos (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2010, pag. 421).

Observacion: El método de observacion consiste investigacion
ordenada. Util por ejemplo observar el comportamiento de las personas que
tiene capacidades mentales distintas y por ende su comportamiento no es el

mismo (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 261)

Sesiones en profundidad o grupo de enfoque: Es un método de
recoleccion de datos consideran algunos autores como una especie de
entrevista grupales de tres a diez personas, en las cuales los participante
conversan dan su punto de vista de acuerdo a uno o varios temas ,se da
bajo la conduccion de un experto en dinamicas grupales. (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 425).

2.5 Justificacidon de la herramienta seleccionada
Para efecto del presente trabajo de investigacion ha sido escogido

como instrumento al cuestionario o test de clima organizacional ya que este
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metodo permite evaluar de una manera eficiente cada uno de los factores o
dimensiones orientados a las relaciones entre los colaboradores y directivos
asi como elementos fisicos y estructurales que afecten el desempefio de los
trabajadores y por ende ocasionen dificultades que afecten al clima de la
empresa, en el analisis de cada una de las dimensiones se encontrardn
cuales de estas actlan positiva o negativamente sobre la satisfaccién de los

empleados y la productividad de los procesos

El cuestionario es una herramienta que servira de gran ayuda para
conocer el real estado del clima organizacional dentro de cualquier empresa
siempre y cuando se garantice el anonimato de cada una de las respuestas
de los encuestados ademas de tener total confidencialidad dentro de este
proceso y un ambiente donde los encuestados se sientan comodos para
responder ya que de otra manera los resultados serian desfavorables porque
no existiria sinceridad en las respuestas de cada uno de los encuestas por

medio a sanciones futuras.

La entrevista es un método cualitativo que va ser utilizada y se va
realizar al propietario de la estacion de servicio y al gerente, en este
proyecto tiene como finalidad la triangulacion de resultados con el

cuestionario clima laboral para asi los resultados sean mas efectivos.

Segun (Pefa & Rivas, 2015) el cuestionario de clima laboral servira

para:

e Diagnosticar la percepcion actual que tienen las personas sobre el
“clima laboral” de la organizacion.

e Ayudar a conocer los elementos de la motivacion actuales por los que
las personas se sienten mas o0 menos movidas a ejercer sus

obligaciones profesionales permitiendo, de cara al futuro, actuar para
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aumentar la motivacion y asi mejorar los resultados de la
organizacion.

Permite identificar un clima laboral objetivo y deseable que sirve de
marco para la politica de gestion de las personas.

Ayuda a identificar areas de mejora para desplegar una correcta
politica de desarrollo de las personas y conseguir mejores resultados.
Disefiar y desarrollar una estrategia eficaz a través de instrumentos
de gestion adecuados al ambiente de trabajo y enfocados a la mejora

continua.

A continuacion se presentara un cuadro detallando los estudios

encontrados en donde han utilizado como herramienta al cuestionario para

medir el clima organizacional en diferentes organizaciones que pertenecen

a diferentes sectores econémicas y que dentro del cuestionario aplicado han

considerado diferentes dimensiones (Marrocho, Rosado, & Romero, 2011).

Tabla 4: Cuestionarios de clima organizacional identificados

Autores Ao Sector Dimensiones
e Estilo de gerencia
e Reconocimiento
Araujo et al. | 2011 Servicios * Autonp mia
e Entusiasmo y apoyo
e Recompensa
e Innovacion
e Percepcion del direcciéon
e Satisfaccion en el centro
e |dentificacion de los
Paule y 2011 Productivo ObjetIYOS .
Caboverde e Relaciones interpersonales
e Percepcion del
funcionamiento de la
organizacion
e Estructura organizacional
Noriega y . . * Liderazgo -
Pria 2011 Hospitalario e Toma de decisiones
e Motivacion
e Comportamiento individual

51




Dominguez
etal.

2010

Hotelero

Clima en estructura
Clima en comunicacién
Clima en liderazgo
Clima en motivacion

Chiang et al.

2010

Organizaciones
Publicas

Autonomia
Cohesibn
Confianza
Presion

Apoyo
Reconocimiento
Equidad
Innovacion

Elaborado por: Las Autoras
Fuente: (Marrocho, Rosado, & Romero, 2011)

2.6 Ventajas del cuestionario

e Los cuestionarios se aplican de dos maneras: auto-administrado y por

entrevista.

e Cuestionario

participantes.

e La ventaja de este método es que se puede evaluar cada variable
para la medicion del clima laboral.

Las preguntas cerradas para cuestionario son mas faciles del evaluar y

auto-administrado

participan  directamente

analizarlas (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 221).

2.7 Desventaja del cuestionario

e Realizar preguntas cerradas en el cuestionario se limita a la

respuesta.

e Si el cuestionario si es muy corto se pierde informacion
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Si el cuestionario muy extenso se los participantes se negarian a
responder ciertas preguntas del cuestionario. (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2010, pag. 234).

2.8 Fases del Estudio de Investigacion

2.8.1 Dimensiones para la Evaluacion

Comunicacion: Esta dimension consiste en que dentro de la
organizacion deben existir vias que permitan que la informacién llegue todos
los empleados de manera oportuna y actualizada sobre situaciones o
procesos que les ayudara a desempefiarse mejor en sus puestos de trabajo,
ademas de todos dentro de la organizacion de los directivos hasta los
empleados deben encontrarse informados sobre todo lo que sucede dentro
la organizacion.

Conflicto y cooperacion: Esta dimension menciona la colaboracion
gue debe primar en todos los empleados con el fin de lograr un ambiente de
trabajo en equipo para que los colaboradores alcancen sus objetivos
personales los mismos que deben estar relacionadas con los objetivos de la
organizacion.

Ademas, para poder resolver los diferentes conflictos de toda indole
gue se presenten en la organizacion deben contar con el apoyo necesario y
suficiente tanto de materiales como ayuda de parte del talento humano de la

empresa.

Confort: Dentro de esta dimension forma parte importante la alta
direccidon ya que ellos son los encargados de realizar todos los esfuerzos
necesarios para crear dentro de la organizacion un entorno fisico agradable

en donde los colaboradores quieran permanecer.
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Estructura: Dentro de esta dimensidn se considera los reglamentos y
procedimientos que regulan el desarrollo de las diferentes actividades de
trabajo de los colaboradores y cual es la percepcion que tienen ellos sobre
estas regulaciones y la forma en la organizacion se encarga de hacer

cumplir estas normativas.

Identidad: Dentro de esta dimension debe ser lo primordial que los
miembros de la organizacion tengan un sentido de pertenencia a la empresa
ya gque esta presenta un elemento muy importante ya que debe ser la
sensacion que cada uno de los esfuerzos de los colaboradores contribuyan
al lograr los objetivos de la empresa siendo miembro que colabora

activamente dentro de la misma.

Innovacion: Se considera que estan dimension los colaboradores
son la variable principal ya que se responsabilizan del riesgo cuando realizan
actividades para mejorar su desempefio Yy realizan diferentes cambios de
rendimiento, de esta manera ser innovador es colaborar con ideas que

influyan en los resultado que se va evaluar.

Liderazgo: Dentro de esta dimensién los directivos y jefes juegan un
papel fundamental ya que son los encargados de influenciar a los demas
colaboradores para lograr las metas establecidas. Su funcion es de guia,
apoyo y orientacion para que todas las tareas sean desarrolladas y
cumplidas en los tiempos determinados. La misién de los lideres es formar
grupo de trabajo dentro de la organizacién los cuales se desenvuelvan en un

entorno donde prima el apoyo y la confianza.

Motivacion: Dentro de esta dimension predomina la influencia que
deben tener los jefes para que cada uno de los colaboradores realice su
trabajo de forma intensa y persistente, se debe tener en cuenta que podrian
existir diferencias en el desempefio de los colaboradores por la falta de este

impulso que con lleva a poder alcanzar un objetivo o incentivo.
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Recompensa: Esta dimension se refiere al cumplimiento de metas
objetivos de manera idénea que cumpla los colaboradores de manera
individual ya que ayuda a los empleados que reciban recompensas que

incentive a trabajar.

Remuneracion: Esta dimension mide el nivel de satisfaccion de los

trabajadores con relacién a la remuneracion mensual que perciben.

Toma de decisiones: Dentro de esta dimension se evalia la
democratizacion de las decisiones organizacionales y la independencia que

tienen los trabajadores para decidir respecto a sus actividades de rutina.

Capacitacion: Esta dimension mide si los integrantes de la empresa
reciben entrenamiento constante relacionado a sus tareas dentro de la
organizacibn y, ademds si estas capacitaciones cumplen con las

expectativas de los colaboradores.

2.9 Método de Recoleccion de Datos

2.9.1 Instrumento de medicién del Clima Organizacional

“Los estudios psicométricos de validez vy fiabilidad, los analisis sobre
la estructura y factorizacion del constructo del clima laboral, asi como los
tests y cuestionarios sobre clima han ido proliferando desde los afios
sesenta hasta la actualidad" (Gan, 2007, p. 200).

A continuacion se detalla los cuestionarios que fueron tomados como
modelo para la estructuraciébn del cuestionario que sera aplicado a la
estacion de servicio GAS ELIALEHI S.A. para efecto de medicion de la

situacion actual de su clima laboral.
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e Instrumento para evaluar el Clima Laboral por la Organizational
Dynamics Incoporated (ODI) para la Benemérita Universidad de
Puebla ( Organizational Dynamics Incorporated).

e La medicion del clima organizacional tomado de la revista Eidos
(Galindo, 2013).

e Cuestionario de Expectativas y Satisfaccion del PAS de la
Universidad de Granada (Granada, 2008, pags. 1-3).

e Cuestionario del Clima Organizacional para el Ministerio de Salud de
Pera (MINSA Pera, 2009).

e Great Place to Work — Valoracién del clima Laboral para el Ministerio
de Ambiente (Ministerio del Ambiente Republica del Ecuador, 2013).

El cuestionario elaborado para la empresa GAS ELIALEHI S.A. cuanto
con un modelo basado en las dimensiones mencionadas anteriormente las
cuales son utilizadas para poder entender y comprender el estado del clima
organizacional dentro de la organizacion en estudio. A continuacion se
presentara los pasos que se utilizaron para el disefio de esta herramienta y
por otro lado para la posterior aplicacion y elaboracién de la propuesta de
mejor.

El disefio y aplicacién de las encuestas y posterior elaboracion del
plan de accion del proceso de medicion de Clima Laboral requiere del
compromiso de los altos ejecutivos de la organizacion, para que de esta
manera, el estudio no quede simplemente en un documento, sino que logren
realizarse los planes de accion definidos. Se debe tener en cuenta que el
hecho de haber realizado la encuesta de Clima ya crea en los colaboradores

ciertas expectativas de mejoras laborales.
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Tabla 5: Metodologia para la Medicion del Clima Organizacional

1 2 3 4 5
8 Priorizacién
2 Difusion de Agﬁgﬂg;'g%ge Aplicacion de aspectos
o la Clima de las Resultados | y elaboracion
Metodologia Oraanizacional Encuestas de propuesta
g de mejora
) . . Encuestas 2
,9 Dlrggglr?:l Y| Encuesta del aplicadas a Tabulacion Aspectos
8 Cg acitado clima todo el resu|¥a dos priorizados y
&) o irFl)formado organizacional | personal de de la Propuesta de
8 afinada. la mejora
del proceso o encuesta
o Organizacion

Elaborado por: Las Autoras
Fuente: (COPEME, 2009)

En el primer paso es importante que tanto los altos directivos como
los demas colaboradores de la empresa reciban una breve capacitacién que
puede ser llevada a cabo a través de talleres en donde se les explique en
gqué va a consistir este proceso asi como temas importantes referentes como
por ejemplo el vinculo que existe en clima y comportamiento organizacional,
las diferentes que existen entre satisfaccion personal y motivacion, el
impacto que tendra sobre los colaboradores realizar este proceso de
encuesta ademas de la importancia de la implementacion de las mejoras en
el clima de acuerdo a los resultados que se obtendran con la aplicacion de
las encuestas.

El segundo paso es necesario tener previamente seleccionado un
equipo de trabajo u Organizacion que se encargara de realizar el
cuestionario para la posterior medicion del clima organizacional, los
encargados de esta tarea deben tener conocimientos previos sobre la
situacion actual en que se encuentra la empresa. Para realizar el
cuestionario se debe tener en cuenta que aspectos se quieren evaluar, las

preguntas del cuestionario deben ser realizadas y enfocadas a las
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caracteristicas y problemas que se estan presentando con mayor frecuencia

en la organizacion.

Dentro del tercer paso van a participar nuevamente los encargados de
la medicion del Clima Organizacional ya que seran los que lleven a cabo. En
este tercer paso también toman participacién todos los colaborados de la
empresa ya que ellos seradn los encargados de responder las encuestas.
Para efecto de este trabajo la encuesta a realizar a la empresa GAS

ELIALEHI S.A. contara con el siguiente formato:

1. Encabezado donde consta el titulo de la herramienta a utilizar
para la medicion ademas del nombre de la empresa donde
sera aplicada.

2. El objetivo que se desea alcanzar a través de la realizacion de
estas encuestas al personal de la empresa.

3. Las instrucciones necesarias para poder responder la encuesta
ademas de recalcar que la encuesta sera andnima de esta
forma se crea mas confianza en los colaborados a fin de
obtener respuestas mas confiables para asegurar a los
empleados el anonimato de las encuestas se debe utilizar
algun mecanismo para recolectar las encuestas ya sea a través
de carpetas, sobres cerrados o urnas.

Dentro de las instrucciones sera también detallado que la
encuesta se presentara en porcentajes con respecto al total de
todos los colaborados de la empresa ya que para este caso no
es necesario tomar una muestra ya que el namero de
empleados no supera los 30, ademas se detalla la escala de
Likert la cual servird para responder las preguntas con una
puntuacion del 1 al 5 y seran consideradas de la siguiente

manera.
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e 1 =Totalmente de acuerdo

e 2 =Endesacuerdo

e 3 = Nide acuerdo ni en desacuerdo
e 4 =De acuerdo

e 5 =Totalmente de acuerdo

4. La unidad funcional en donde los empleados especificaran
datos como edad, sexo, area de trabajo a la que pertenece
dentro de la empresa, si cuenta 0 no con personas a su cargo
ademas del tiempo que lleva dentro de la empresa.

5. Posteriormente los empleados se encontraran con las
preguntas que deben ser respondidas solamente marcando la
escala, para efecto de este cuestionario se cuenta con 12
dimensiones las cuales fueron mencionadas en el punto
anterior dentro de cada dimensién habrd 5 preguntas lo que

correspondera a un total de 60 preguntas ver en el (Anexo 2).

Es importante tener en cuenta que no se deben realizar preguntas
sobre aspectos que no se tomaran en cuenta para el plan de mejora para no
crear falsas expectativas en los colaboradores, ademéas se debe tener en
cuenta que las encuestas deben ser respondidas en un ambiente agradable
y no deben ser aplicadas cuando haya eventos o fiestas importantes ya que

eso podria afectar a los resultados que se obtendran.

Los dos ultimos pasos estaran mas detallados en el capitulo 3 que
sigue a continuacion. Para el paso numero cuatro se procedera la
tabulacion de los resultados, el ingreso de esta informaciéon debe de
hacerme de manera ordena y por secciones para evitar asi algun tipo de
confusiones o resultados que se encuentren alejados de la situacion actual
que tiene la empresa en cuanto a su clima organizacional.

El quinto paso se debe poner como prioridad las areas o problemas

criticos que esté sufriendo la organizacion y que estan afectando de manera
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negativa el clima laboral, con esta informacion se procede a realizar una
propuesta de mejora de esa situacion, durante ese proceso debe estar
involucrar a todos los colaboradores. Es preciso mencionar que a través de
la encuesta del clima organizacional mide el grado de satisfaccion de los
empleados respecto a cada aspecto evaluado, pero no se puede descubrir
de manera exacta cual aspecto resulta mas importante que los demas
(COPEME, 2009, pp. 3-5-10-16)
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CAPITULO III
PRESENTACION DE RESULTADOS

De acuerdo con lo tratado en el capitulo anterior sobre las
herramientas que seran utilizadas para la medicion de clima organizacional a
continuacion se procedera a realizar el diagnostico y andlisis sobre la

situacion actual del clima laboral dentro de Gas ELIALEHI S.A.

Para este analisis se utilizaran dos enfoques:
e Enfoque Operativo

e Enfoque Directivo

3.1 Meétodo de Andlisis de Datos
3.1.1 Tabulacién de Datos y Analisis de Resultado
Enfoque Operativo
Para la realizacion de este analisis, se procedid previamente a la
elaboracion de un cuestionario para medir el clima laboral desde el enfoque
operativo y se utilizaron factores de medicibn denominados como
dimensiones, que dentro de la herramienta se encuentran 12 de las mismas
y son las siguientes: comunicacion, conflicto y cooperacion, confort,
estructura, identidad, innovacion, liderazgo, motivacién, recompensa,

remuneracion, toma de decisiones, capacitacion.

El cuestionario cuenta con 60 preguntas las mismas que debian ser

respondidas a través de la escala de Likert que se presenta a continuacion:

(1) TED TOTALMENTE EN DESACUERDO
(2) ED EN DESACUERDO

(3) ND NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
(4) DA DE ACUERDO

(5) TDA TOTALMENTE DE ACUERDO

Elaborado por: Las autoras
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Previo a la elaboracién de cuestionario se realizé una induccion
(Anexo3) el dia lunes 4 de Enero del 2016, en donde se explico la forma en
como debia ser llenado el cuestionario, en que consistian las preguntas y la

escala utilizada para responder cada una de las preguntas.

Los cuestionarios fueron posteriormente entregados a la secretaria, la
misma que estaba encargada de que los empleados realicen el cuestionario.
Los cuestionarios fueron resueltos y devueltos una semana después de
haber sido entregados el dia 11 de Enero del 2016. A continuacién se
presentaran los resultados tabulados de acuerdo a cada dimensién y con su

respectivo analisis.

Grafico 9: Resultado en Promedio de la Dimensién: Comunicacion

Elaborado por: Las autoras
Fuente: Estudio de campo

Los resultados de la dimension de comunicacibn comprende las
siguientes preguntas: ¢Mi jefe esta disponible cuando lo necesita? , ¢ Existe
una buena comunicacion entre mis compafieros de trabajo, ¢(Mi jefe me
mantiene informado/a de los asuntos que afectan a mi trabajo?, ¢Existe

comunicacion fluida con todo el personal?, ¢La informacion de interés para
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todos llega de manera oportuna a mi persona?, se determiné con cada uno
de los porcentajes de cada pregunta un promedio del 43% en la escala de
“En desacuerdo”, destacando que la comunicacion entre los jefes y sus
colaboradores no resulta muy fluida, ademas entre los colaboradores existe
la necesidad de poder comunicarse abiertamente y cualquier momento que

sea necesario con el jefe.

Grafico 10: Resultado en Promedio de la Dimension: Cooperacién

Elaborado por: Las autoras
Fuente: Estudio de campo

Los resultados de la dimensibn  de conflicto y cooperacion:
¢, Considero que el trabajo que realiza mi jefe inmediato para manejar
conflictos es bueno?, ¢Mis compafieros de trabajo toman iniciativas para la
solucion de problemas?, ¢La empresa se encuentra organizada para prever
los problemas que se presentan?, ¢Mantengo buenas relaciones con los
miembros de mi equipo? , El 46%, se inclind por la escala “De acuerdo”, lo
cual indique que los conflictos dentro de la empresa y la forma en como
deben ser resueltos esta bien definida por los jefes y correctamente aplicada
por los colaboradores, ademas de que existe apoyo entre el personal con las
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actividades diarias que realizan y que pueden contar con algin compafero

de trabajo o con su jefe cuando lo necesiten.

Grafico 11: Resultado en Promedio de la Dimensién: Confort

Elaborado por: Las autoras
Fuente: Estudio de campo

Los resultados de la dimension confort, ¢ Considero que la distribucion
fisica de mi area me permite trabajar comoda y eficientemente? , ¢La
limpieza de los ambientes es adecuada?, ¢Los recursos materiales con los
que cuento son suficientes para desempefar mi trabajo?, la iluminacién y
climatizacion de mi puesto de trabajo son buenas, ¢Mis necesidades basicas
estan siendo satisfechas adecuadamente? , se determiné un promedio de
las cinco preguntas del 55% respondieron “De acuerdo”, lo quiere significa
que los empleados cuentan con un ambiente de trabajo adecuado, todas la
necesidades béasicas en cada puesto de trabajo son completas.
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Grafico 12: Resultado en Promedio de la Dimensién: Estructura

TED (1)

Elaborado por: Las autoras
Fuente: Estudio de campo

Los resultados de la dimension estructura, ¢ Con la responsabilidad
gue me ha asignado estoy?, ¢Las normas y reglas de mi empresa son claras
y facilitan mi trabajo?, ¢ Con la formacion que recibo para el desarrollo de mi
trabajo estoy?, ¢Conozco los objetivos de mi puesto de trabajo?, ¢Recibo
las instrucciones necesarias para desempefar correctamente mi trabajo?,
mediante un promedio conjunto del 46%, respondieron que se encuentran
“‘De acuerdo” esto quiere decir que los empleados conocen las reglas de la
empresa Yy las entienden, ademas de las responsabilidad que conllevan sus
puestos de trabajo, conocen todo los procedimientos de seguridad para

poder realizar su trabajo con el menor riesgo de peligro.
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Grafico 13: Resultado en Promedio de la Dimensién: Identidad

Elaborado por: Las autoras
Fuente: Estudio de campo

Los resultados de la dimensién identidad, ¢ Conozco la misién / vision
de mi organizacion?, ¢Me interesa el desarrollo de la empresa?, Estoy
comprometido con mi empresa?, ¢Me siento a gusto de formar parte de la
empresa?, ¢ Como califica su nivel de identificacién con la empresa?, en su
mayoria los colaboradores con 44% respondieron “De acuerdo” lo cual
quiere decir que la mayoria de los trabajadores se siente a gusto de formar
parte de la empresa y comprometido con el trabajo que realizan a diario
teniendo como punto de partida la misién de la empresa y hacia donde se
dirigen para lo cual es necesario que la mision y vision de la organizacion se
encuentre las clara, y pueda ser de total conocimiento y entendimiento de

todos sus colaboradores.
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Grafico 14: Resultado en Promedio de la Dimensién: Innovacion

Elaborado por: Las autoras
Fuente: Estudio de campo

Los resultados dentro de la dimensién innovacion, ¢La innovacion es
caracteristica de nuestra empresa?, ¢Mi jefe estimula al cambio y a las
mejoras?, ¢Mi jefe me anima a desarrollar mis propias ideas?, ¢Mi jefe
valora nuevas formas de hacer las cosas?, ¢Nuestro ambiente laboral
apoya la innovacion?, para esta dimension se observa que un 45% se inclind
por la opcion “En desacuerdo”, lo cual indica que la innovacion tecnolégica
no es caracteristico de la organizacion, ademas no se anima al cambio y a
las mejoras que puede traer hacer las cosas de una manera diferente y con
mayor rapidez, lo que quiere decir que el ambiente de trabajo en su totalidad
no posee innovacion en cuanto a la falta de tecnologias como facturacion

electronica, uso del datafast para pagos con tarjeta de crédito, entre otras.
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Gréfico 15: Resultado en Promedio de la Dimension: Liderazgo

TDA (5)

Elaborado por: Las autoras
Fuente: Estudio de campo

Los resultados de la dimension Liderazgo, ¢El jefe se preocupa
porque entendamos bien nuestro trabajo?, ¢Ocurre con frecuencia que
cuando ocurre un problema no se sabe quién debe resolverlo?, ¢Cuando
existe un problema de indole laboral, nadie se interesa en resolverlo?, ¢Los
esfuerzos de los jefes se encaminan al logro de objetivos de la empresa?,
¢Por lo general tenemos muchas cosas por hacer y no sabemos por cual
iniciar?, para este caso el 42% consideran que estan “De acuerdo”, a partir
de estas escala se podria entender que existe una preocupacion del jefe en
cuanto a que los colaboradores entiendan bien su trabajo, pero al momento
en que se presenta un problema se hace presente la falta de liderazgo por
parte de los colaboradores para buscar la forma de resolverlo sin la
necesidad de instrucciones del jefe, lo cual quiere decir que lo empleados no
toman importancia resolver los problemas, porque no quieren tomarse
atribuciones que no les compete; ademas de que los colaboradores no

organizan sus actividades por lo cual no saben como iniciar.
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Grafico 16: Resultado en Promedio de la Dimensiéon: Motivacion

Elaborado por: Las autoras
Fuente: Estudio de campo

Los resultados de la dimension de motivacion donde se realizaron las
siguientes preguntas: ¢Existen incentivos laborales para que yo trate de
hacer mejor mi trabajo?, ¢ Existen reconocimientos por el trabajo realizado?,
¢,Con mis posibilidades de promocionar estoy?, ¢Con mi estabilidad en el
empleo estoy?, ¢ Existe sana competencias entre mis comparneros? el 39%
selecciono la alternativa “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, indica una
percepcion un tanto negativa por parte de los colaboradores ya que a pesar
de no estar totalmente desmotivados no se encuentran con una actitud
positiva frente a esta variable; en general los empleados piensan que la
empresa no se preocupa por reconocer sus labores, no se motiva ademas a
la sana competencia entre ellos, y; por otro lado se observa también que su
actitud frente a promocion y estabilidad laboral se encuentra en un plano

neutral.
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Gréfico 17: Resultado en Promedio de la Dimension: Recompensa

Elaborado por: Las autoras
Fuente: Estudio de campo

Los resultados de la dimensiéon de recompensa donde se realizaron
las siguientes preguntas: ¢La empresa otorga buenos y equitativos
beneficios a los trabajadores?, ¢Considero que los beneficios que me
otorgan son los adecuados?, ¢Puedo contar con una felicitacion cuando
realizo bien mi trabajo?, ¢ La Unica vez que se habla sobre mi rendimiento es
cuando he cometido un error?, ¢ Recibe recompensas por el cumplimiento de

metas?, el 46% en promedio respondieron “En desacuerdo”.

Lo anterior mencionado significa que los directivos no se han
preocupado por recompensar a los trabajadores, ya que dentro de la
organizacion no existen politicas de reconocimiento y premios que sean
otorgados a los trabajadores como una medida para incentivar el buen

desemperio.
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Grafico 18: Resultado en Promedio de la Dimension: Remuneracion

Elaborado por: Las autoras
Fuente: Estudio de campo

Los resultados de la dimension de remuneracion donde se ejecutaron
las siguientes preguntas: ¢Recibo mi pago a tiempo?, ¢Con el salario
estoy?, ¢Existe equidad en la remuneracién?, ¢Recibo mi pago a tiempo?,
¢ Las remuneraciones estan a nivel de sueldos en el mercado?, respondieron
53% en promedio “Totalmente de acuerdo” con el salario que reciben

mensual, y; lo mas importante es que reciben el pago a tiempo.
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Gréfico 19: Resultado en Promedio de la Dimension: Toma de

Decisiones

Elaborado por: Las autoras
Fuente: Estudio de campo

Los resultados de la dimension de toma de decisiones donde se
realizaron las siguientes preguntas: ¢Mi jefe trata de obtener informacién
antes de tomar una decision?, ;Se toma en cuenta mi opinion para las
decisiones importantes?, ¢Mi jefe me da autonomia para tomar las
decisiones necesarias para cumplir con mis tareas?, ¢Puedo participar de
las decisiones que afectan mi trabajo?, ¢Se le permite a los empleados dar
propuestas para realizar mejoras en la empresa?, en conjunto se determiné
que un 53% en promedio esta “En Desacuerdo”, lo que indica que los
colaboradores no pueden tomar decisiones sobre su trabajo sin antes
consultarle a su jefe inmediato ademas que existe entre ellos una percepcion
de que su opinidn no resulta relevante para el jefe al momento de tomar una

decision.
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Grafico 20: Resultado en Promedio de la Dimensién: Capacitacion

Elaborado por: Las autoras
Fuente: Estudio de campo

Los resultados de la dimension de capacitacién donde se realizaron
las siguientes preguntas: ¢La capacitacion que recibo esta relacionada con
las funciones que realizo?, ¢Cree que la empresa hay un programa de
capacitacion adecuada?, ¢La capacitacibon mejora el desempefio en el
trabajo?, ¢Mi jefe me permite cumplir con la capacitacion que tengo
programada?, ¢Los cursos y entrenamientos son aplicables a mi trabajo? ,
se determiné el 48% en promedio los colaboradores estan “En Desacuerdo”
ya que los colaboradores reciben capacitaciones de acuerdo solo a sus
actividades diarias, pero muchas veces son en las horas en que tienen turno
y no pueden asistir, ademas de que no existen capacitaciones sobre otros
temas que podrian ser de gran ayuda para mejorar su desempefio en otros
ambito, ya que segun los datos recolectados la capacitacion de los
colaboradores se basa en la parte técnica en cuanto al manejo y despacho
de los combustibles, por lo que faltaria un plan de capacitacion con horarios
en que pueda asistir todo el personal ademas; de capacitaciones enfocadas

al ambito comportamental de los colaboradores de la organizacion.
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3.2 Presentacion de los resultados de las entrevistas

Enfoque Operativo

Para el enfoque directivo se utiliz6 como herramienta a la entrevista
en donde se realizaron preguntas que invitaron a que el entrevistado de una
respuesta amplia acerca del tema que se trata, para la toma de las
entrevistas se consiguié concretar una cita con el Propietario y el Gerente
General de la empresa en la que dieron a conocer sus opiniones e
informacion relevante acerca de la situacion actual de la empresa, como se

lo puede observar a continuacion:

ENTREVISTA #1: Propietario Gas ELIALEHI S.A.

1. ¢Qué entiende usted como concepto de clima organizacional?
Considero que el clima organizacional es la parte interna de la
empresa como se desempefian los trabajadores positiva y

negativamente.

2. ¢;Como cree usted se encuentra el clima laboral actualmente en
Su empresa?
Algo razonable si se considera que el personal que normalmente se
contrata tiene carencia de algunas cosas y lo Unico que se puede
hacer es darles la oportunidad que se entrene, sufre bastante, si

quieren saber la verdad.

3. Considera usted, ¢ Qué existe una buena comunicacion dentro de
su empresa, qué medios utiliza?
Casi no hay comunicacién entre ellos y lo que mas se puede hacer es

tratar de sobre llevar esta situacion y no hay con quien contar.
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4. Cuando se presenta un problema dentro de la empresa, ¢Quién
es el encargado de solucionarlo?
Todas las actividades que se realizan tienen que pasar a mi
conocimiento y esto significa que como si tengo, modestia, algo de
experiencia por la compafiia que trabajé, es una compafiia Britanica,
entonces mas o menos se conoce el proceder del personal y de
acuerdo a la educacién se puede llevar una cuestién en otra forma.
Ademas que el personal que normalmente se contrata carece de todo,
mucho robo hay que cuidarnos de los unos a los otros les doy la

mejor posicion que les puede dar pero jaméas esté satisfecho

5. Cree usted, ¢Que las necesidades basicas de sus empleados
estan siendo satisfecha dentro de sus puestos de trabajo?
El gobierno ha ido incrementado el salario minimo vital, afio a afio,
eso esta muy bien la cuestion es que dia a dia, como no hay control, y
lo que le incrementa es algo pequefiisimo en relacion de los

trabajadores que tienen como familia no les sirve para nada.

6. ¢Cudl es el nivel de escolaridad de sus empleados, cree usted
gue eso influye en su desempeiio?
El nivel de escolaridad en su mayoria es de educacion basica, no creo

gue influya en su desempefio porque son capacitados por nosotros.

7. ¢Las normas y reglas de su empresa son claras y han sido
entendidas por todos sus colaboradores?
Son tan claras y les he dicho que al que lo pesco robando se va ,
porque siempre existe el robo, el robo existe de todo el personal trata
de robar y de hecho roban por desgracia es que no hay como pescar
porque le roban a uno ahi, le roban en el terminal , le roban en todas
partes todo el personal es contaminado y no hay manera de poner

orden porque sencillamente hay carencia de gente bien preparada y
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10.

mas que nada el gobierno ha tratado pero estan lento el desarrollo

gue no se puede contar con casi nadie.

Considera usted, ¢Qué sus colaboradores se sienten
identificados con la empresa?

No sé hasta qué punto, porque en realidad a varios se ha despedido
pese a que se le da el salario un reconocimiento, en todo lo que

reciben sin embargo comente fechorias si yo no lo sé.

¢El cambio y la innovacién son caracteristicos en su empresa,
valora usted nuevas formas de hacer las cosas?

Las cosas se hacen al medio que vivimos, tenemos controles en
todas partes, lo cual son muy procedentes casi siempre, en razon que
yo donde trabaje anteriormente controlando estas cuestiones. Todo lo
que existe, de no cumplir con las érdenes, y a las que estan llevarse

lo que se puedan y hay que estar muy pendientes.

. Se preocupa usted de que cada uno de los colaboradores
entiendan bien cuales son sus responsabilidades en su érea de
trabajo?, de qué manera se entrega a los empleados toda la
informacion necesaria para trabajar correctamente dentro de su
empresa.

Todos han sido advertidos de su forma de proceder y atender a los
clientes; es mas, si se quiere saber y conocer la verdad deberian
visitar alguna vez nuestra estacion de servicio para que vean cOmo es
el cliente cuan estupido es cuan irrespetuoso es y el pobre hombre a
veces tiene que aguantar hasta llegan a pelearse y no hay que
echarle la culpa solo a los pobres si no también son los otros.
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11.

12.

13.

Considera usted ¢Que tiene habilidad para construir y dirigir
equipos de trabajo?

Considero que si, tengo mas de 40 afios en este tipo negocio y con mi
gran experiencia en la compafia BritAnica que trabaje la forma de

dirigir equipos es muy facil.

Usted cree ¢Qué la motivacion en los empleados es un factor
clave para que realicen mejor su trabajo?

Deberia ser pero, trate como se trate la gente desgraciadamente lo
gue existe siempre es que en el trabajador a la idea de que siempre lo

estan perjudicando.

¢(Existen dentro de su empresa recompensas y/o premios
monetarios y no monetarios para estimular el cumplimiento de
metas?

Los trabajadores reciben el salario sefialo del Gobierno tienen el pago
a todos los derechos lo que se ha sefalado y llana y sencillamente
aparte reciben los guardias y el resto del personal el 30% mas del
sueldo para los que reciben y poder dividirles para las dos quincenas
porque de otra manera no les alcanzaria el sueldo si cogiera el

sistema les llegase a pagar el minimo no tendria ni para comer.

14.Considera usted necesario ¢realizar evaluaciones de desempefio

dentro de su empresa?
Considero que si que va ayudar a medir el rendimiento de los

colaboradores.

15.Reconoce usted ¢Que se toma en cuenta la opinion de sus

colaboradores antes de tomar alguna decisién?
Es muy escasa la opinion del trabajador casi siempre forman el grupo

solo para ellos.
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16.Encuentra usted necesario ¢Que sus colaboradores reciban
capacitacion? ¢Con qué frecuencia?
Siempre se les ha dado estos cursos que corresponde al manejo de
equipo contra incendios se les ha dado charlas a promovido Petro-
comercial en cuanto a la relacion de trabajador con el cliente les he
advertido la necesidad de la conveniencia que tiene que respetar para
lo que lo respete mas en el medio que nos encontramos de tanto
cabaré tanto prostibulo yo quisiera que vayan a ver que hay en los

jovenes esa es la triste realidad de los medios.

17. ¢Qué tipo de capacitaciones o sobre qué temas usted encuentra
importante que sean impartidas dentro de su empresa?
Siempre se le hablado de la relacién que tiene que existir entre el
trabajador y del cliente pero desgraciadamente el cliente no educado

hasta han ocasionado conflictos.

ENTREVISTA #2: Gerente General Gas ELIALEHI S.A.

1. ¢Qué entiende usted como concepto de clima organizacional?
No conozco muy bien del tema pero criterio propio creo que al hablar

de clima quiere decir es el entorno que vive la empresa dia a dia.
2. ¢;COmo cree usted se encuentra el clima laboral actualmente en

su empresa?

Bastante bien
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3. Considera usted, ¢Qué existe una buena comunicacién dentro de
su empresa, qué medios utiliza?
Buena comunicacion si hay lo que pasa hay olvido de la persona que
encargada tal vez eso cause ciertas molestias a los empleados o
muchas veces no solo es olvido esa persona si hace el contacto,
muchas cosas hay que contratar externamente no siempre que va
solucionar el problema esta presto para solucionarlo el mismo dia y
llevar a cualquier persona es un problema porque no se sabe si se
contrata personas que no conocemos Yy causan problemas mas serios

y cuesta mas a la empresa

4. Cuando se presenta un problema dentro de la empresa, ¢Quién
es el encargado de solucionarlo?
Los problemas administrativos lo maneja mi papa que es el
Presidente, lo que es dafos en equipos en general me la comunican a

mi y le damos solucion.

5. Cree usted, ¢Que las necesidades basicas de sus empleados
estan siendo satisfecha dentro de sus puestos de trabajo?
Las necesidades basicas de los empleados si nos referimos al
cumplimiento de ellos, hay problemas no siempre cumplen con su
tarea a cabalidad a veces alegan que no hay tiempo o se olvidan

simplemente hablemos que cumple de 80% a 85%.

6. ¢Cudl es el nivel de escolaridad de sus empleados, cree usted
gue eso influye en su desempefio?
El nivel de escolaridad en su mayoria es de educacién basica, no creo
gue influya en su desempefio porque son capacitados por nosotros.
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7.

10.

¢Las normas y reglas de su empresa son claras y han sido
entendidas por todos sus colaboradores?

Entendidas, se les ha dicho si las entiende o0 no es otro problema
muchas veces no dan cumplimiento a las cuestiones de que hay que
llamarles la atencion en la forma como despachan también tiene que
avisarle a las personas que la pantalla esté en cero se olvidan a
veces si el carro llega sin tapa se olvidan de comunicar al cliente por
€s0 es que vienen los reclamos por suerte las camara nos ayudado a

resolver esos problemas.

Considera usted, ¢Que sus colaboradores se sienten
identificados con la empresa?

No mucho lo veo mas como personas que van a trabajar por un
sueldo que mas bien pensar que la empresa necesita estar bien para

gue el sueldo salga de ahi no hay esa mistica de trabajo.

¢El cambio y la innovacidén son caracteristicos en su empresa,
valora usted nuevas formas de hacer las cosas?

Por supuesto siempre hay que tratar de innovar para dar un mejor
servicio ya tenemos algunos proyectos para dar un mejor servicio a la

clientela.

. Se preocupa usted de que cada uno de los colaboradores
entiendan bien cuales son sus responsabilidades en su area de
trabajo?, de qué manera se entrega a los empleados toda la
informacion necesaria para trabajar correctamente dentro de su
empresa.

Los equipos de trabajo son completos eso nos facilita la
comercializadora, tratamos de explicarle que esperamos de ellos
para que realicen bien sus actividades, y tener siempre la idea que la
estacion debe estar bien y el cliente debe irse contento y asi podamos

seguir adelante para que tenga garantizado sueldo.
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11.

12.

13.

Considera usted ¢Qué tiene habilidad para construir y dirigir
equipos de trabajo?
Considero que el area operativa la organizo bien lo cual se cumple

todas las actividades programadas diarias.

Usted cree ¢Que la motivacién en los empleados es un factor
clave para que realicen mejor su trabajo?

Ellos estan motivados con las mejoras con su sueldo, se les ha dado
un seguro aparte que es una necesidad son forma de motivarlos para
gue ellos vean al duefio no le interesa que le produzca si no también

gque se encuentren bien.

¢(Existen dentro de su empresa recompensas y/o premios
monetarios y no monetarios para estimular el cumplimiento de
metas?

No, pero si es interesante lo que pasa, es que en el tipo de negocio
gue tenemos debido al marguen de utilidad son muy buenos, pero
como pertenecemos una comercializadora se llevan un gran marguen
por motivo a permisos ambientales ya que merma bastante la utilidad,
entonces es un poco complicado dar un incentivo monetario debido al

tipo de negocio.

14.Considera usted necesario ¢realizar evaluaciones de desempefio

15.

dentro de su empresa?

Si es importante pero no se ha considerado necesario.

Reconoce usted ¢(Que se toma en cuenta la opinién de sus
colaboradores antes de tomar alguna decision?
Claro cuando ellos han encontrado alguna situacion que se puedan

mejorar el sistema de despacho.
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16.Encuentra usted necesario ¢Que sus colaboradores reciban
capacitacion? ¢Con que frecuencia?
Capacitacion si se les da que hay obligacion con el cuerpo bombero,
terminal de pascuales que vayan las personas que tienen la mayor
responsabilidad de la gasolinera después de los propietarios a
capacitarse de seguridad industrial, evitar el uso de celulares.

17.¢Qué tipo de capacitaciones o sobre qué temas usted encuentra
importante que sean impartidas dentro de su empresa?
El trato al cliente que lo mas importantes es lo principal, la seguridad y

estacion.

3.3 Analisis de los resultados

Segun la informacioén obtenida por medio de las encuestas al personal
y las entrevistas a los directivos de la empresa, se pueden conocer varios
aspectos que se deben tener en cuenta al momento de disefiar las
estrategias que buscaran mejorar el clima laboral y asi el desempefio de la

misma.

Comunicacion:

En cuanto a la dimensién de la comunicacion, se pudo conocer que
no existe una buena comunicacion en la empresa, existen problemas en la
comunicacion que tienen los directivos para con el personal y entre los
comparfieros de trabajo también, lo que se termina reflejando en malos
entendidos entre la empresa y sus proveedores, asi como en conflictos con

ciertas actividades necesarias para el funcionamiento de la compaiiia.
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Conflicto y cooperacion:

Lo que se refiere al conflicto y la cooperacion en la empresa, se
encontrd que existe una centralizacion de actividades y resolucion de
problemas en el propietario de la empresa, lo que puede causar poca
participacion e interés del personal en cuanto a la proactividad y solucién de
problemas. Sin embargo, el manejo de conflictos y la solucién de problemas

€s un area que se encuentra cubierta satisfactoriamente, por el momento.

Confort:

Para la dimension del confort del personal en la empresa, los
resultados indicaron que los empleados tienen sus necesidades basicas
cubiertas por la empresa, al generar un area de trabajo comoda, con todos
los equipos y herramientas necesarias para desempeiar las actividades

correspondientes.

Estructura:

En la dimensidn de la estructura que existe en la compafia, los
colaboradores se encuentran en pleno conocimiento de las actividades que
deben desempeniar cada uno correspondientes a sus respectivos cargos, asi
como los procedimientos de seguridad que deben seguir, con la finalidad de
disminuir el riesgo en su trabajo. Asi también, los directivos se encuentran
preocupados de que el personal pueda entender con claridad los
procedimientos que se deben seguir, con la finalidad de brindar un buen
servicio y lograr el buen desempefio de la empresa.

Identidad:

En cuanto al nivel de identidad que existe en la empresa, se pudo
identificar dos puntos de vista; segun el personal, se siente identificado y
comprometido con el trabajo que realiza. Segun los directivos, no ven que
los colaboradores estén realmente comprometidos con la empresa, sino

simplemente trabajan por un sueldo y se han identificados actos de robo
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para la empresa, lo que corrobora que no existe un verdadero compromiso

para con la compafiia de parte de algunos empleados.

Innovacion:

Para la innovacion en la empresa, los colaboradores mencionan que
en la empresa no existe una preocupacion por la innovacion tecnoldgica; sin
embargo, los directivos mencionan que si existe esa preocupacion y que hay
proyectos por desarrollar en cuanto al tema. Esto denota, una vez mas, que
no existe una buena comunicacion interna y que la innovacion tecnoldgica
puede darse en determinado @mbito como lo es en los equipos que se usan
para lo que es la gasolina; sin embargo, existen otros que no estan cubiertos
como brindar facilidades para los clientes o en el trabajo de los empleados

para una mejor y agil gestion.

Liderazgo:
En cuanto a lo que respecta al liderazgo, se obtuvo que no existe

dicha caracteristica en el personal, ocasionando baja proactividad y pérdida
de oportunidades de mejora. Los directivos consideran ser capaces de dirigir
equipos de trabajo efectivamente; ademas, ciertos factores que se atribuyen
a esta falta de liderazgo, es la falta de motivacion que existe en el personal,
falta de incentivos, nivel de escolaridad y la falta de una forma adecuada de

seleccionar el personal.

Motivacion:

Como se menciond anteriormente, la motivacion es algo que hace
mucha falta en el personal de esta empresa. Iniciando con la percepcion de
los directivos acerca de una motivacion, que consideran que solo puede ser
la parte monetaria, siendo desde este punto de vista, sera dificil lograr
motivar al personal. Por otra parte, los colaboradores no perciben que la
empresa se preocupe por ellos; sin embargo, uno de los directivos menciona
que se le paga un seguro para que ellos no solo piensen que sirven para

producir sino que la empresa se preocupa por ellos, es claro que el mensaje
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no ha llegado de la forma requerida. Por lo cual, es necesario realizar un

plan de motivacion para la empresa.

Recompensa:

Para la dimension de recompensa, se tiene el mismo problema que la
motivacion, los directivos hablan solo del factor econdmico y reconocen que
no pueden generan una recompensa econdmica tan alta como quisieran
para sus empleados. Ademas, que dentro de la empresa no existen politicas

de reconocimiento laboral.

Remuneracion:

En cuanto a la remuneracion, el personal se siente a gusto con su
sueldo, dado que la empresa cumple con el monto que por ley les pertenece

y los cancela a tiempo.

Toma de decisiones:

Para la toma de decisiones, es otra dimension donde no existe
iniciativa por parte del personal, dado que con la falta de liderazgo y
motivacion, anteriormente identificadas, la opinion de los colaboradores no
es emitida; sin embargo, los directivos mencionan que si estarian dispuestos
a la participacion de sus empleados en la toma de decisiones, pero no existe

una buena comunicacion dentro de la empresa.

Capacitacion:

Finalmente, para la dimension de capacitaciones, el personal es
capacitado en el ambito técnico y de seguridad, dado que son requisitos
para el funcionamiento del negocio; sin embargo, se pudo identificar la falta
de importancia por parte de los directivos en contratar capacitacion para sus
empleados en ambitos como el servicio al cliente, liderazgo, resolucién de
problemas y conflictos, etc. ademas, de que no existe dicha flexibilidad por

parte de la empresa para que los empleados puedan asistir a sus
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capacitaciones. Por esto, es importante el desarrollo de un plan de
capacitaciones.

En términos generales, se puede decir que el clima organizacional en
la empresa se encuentra marcado por una falta de compromiso de los
empleados con la empresa, que es generada por la falta de estrategias que
ayuden a motivar al personal e incentivar la proactividad. Asi también, esta
situacion puede ser ocasionada por la forma incorrecta de seleccionar el

personal.
Es decir, que falta la implementacion de estrategias que permitan

mejorar el clima laboral de la empresa, lo que se traducira en una mejor

gestion y aumento del rendimiento.
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CAPITULO IV
PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
PARA GAS-ELIALEHI S.A.

4.1 Antecedentes de la propuesta

Andlisis externo:

e Analisis del sector

Para el afo 2015, en Ecuador, 1062 gasolineras son las que se
encargan de la comercializacion del combustible para todo el pais,
existiendo una concentracion del 45% en las provincias del Guayas,
Pichincha y Manabi; mientras que las que menos estaciones de gasolina

poseen son Orellana y Galapagos (Quiroz, Araujo, & Guerra, 2015).

Un estudio realizado por el diario “EI Comercio” identificd las 10
mejores gasolineras del pais, de las cuales 6 se encuentran en Quito y solo
1 se identificé de la provincia del Guayas que se encuentra ubicada en el
cantdn Duran. Otro dato importante de mencionar es que el 50% de las
gasolineras identificadas como las mejores del pais tienen como
comercializadora a PRIMAX COMERCIAL DEL ECUADOR S.A. (PRIMAX) y
el 40% tienen a EMPRESA PUBLICA DE HIDROCARBUROS DEL
ECUADOR EP PETROECUADOR (PETROECUADOR).

Lo que deja en evidencia que existen oportunidades de mejoras en las
estaciones de venta de combustible ubicadas en la ciudad de Guayaquil y
que la comercializadora PETROCOMERCIAL, que es el proveedor de Gas
ELIALEHI S.A, posee buenas referencias que pueden ser aprovechadas
para que la empresa pueda ser considera dentro de las 10 mejores
estaciones gasolineras del pais. Lo que generaria un nivel de prestigio que
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ayudard a atraer mas clientes, lo que se traducird en el aumento de las

ventas.

Hasta mitad del afio 2015, en Ecuador se registraron 17
comercializadoras; de las cuales, las que mas participaciéon de mercado

poseen son (Quiroz, Araujo, & Guerra, 2015):

v" PETROECUADOR, con 262 gasolineras ubicadas en las 24
provincias del pais; es decir que el 24,6% del total de estaciones
de venta de combustible que existen en el pais, tienen como
proveedor a esta comercializadora. De las cuales, 210 son
afiliadas y 52 son manejadas directamente por PETROECUADOR.

v' PETROLEOS Y SERVICIOS, posee 238 estaciones que también
se encuentran distribuidas en todas las provincias del pais, con
una participacion del 22,4% en el total que existe en Ecuador.

v PRIMAX posee 179 estaciones a las que les provee y que usan su
marca para comercializar, con un alcance en 17 provincias;

mientras que su participacion es del 16,8%.

En cuanto se refiere a las distribuidoras de combustible, se tiene que
PETROECUADOR es la que posee mayor cobertura en el pais, con un total
de 1.048 distribuidoras y una concentracion en la provincia de Pichincha con
un total de 248 y en el Guayas con 112; mientras que PETROLEOS Y
SERVICIOS, tiene un total de 952, en Pichincha tiene 104, en Tungurahua y
Manabi 100 respectivamente; por otro lado, en tercer lugar se encuentra
PRIMAX, con 716 distribuidoras que se concentran en Guayas con un total
de 196 y en Pichincha con 164.2 (Quiroz, Araujo, & Guerra, 2015).

Es evidente que PETROECUADOR es la comercializadora que mas
presencia tiene en el mercado ecuatoriano, se ha posicionado como una
marca que comercializa el combustible a menores precios, igualando la

calidad de las otras marcas en el pais. Lo que llamé la atencion de la
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Superintendencia de Control del Poder de Mercado (SCPM) y llevo a que
este organismo realice un levantamiento de informacion acerca del precio y
cantidad de la gasolina en el pais, con la finalidad de garantizar la
transparencia en el mercado de la venta de combustible en el pais, dado que
esta comercializadora, PETROECUADOR, al ofrecer precios tan bajos en al
consumidor final ha generado especulaciones acerca de que si es una
estrategia del vendedor final para por medio de aumentar el niamero de
ventas obtener una mayor ganancia sacrificando su margen; o, si se trata de
una circunstancia de privilegio para las gasolineras que se encuentran
afiliadas a esta empresa. Los resultados del estudio ain no se encuentran
publicados, dado que se encuentra en proceso y se espera que al finalizar el
afio 2016 se conozcan datos relevantes que aclaren la situacion del mercado

de la venta de combustible en el pais.

En las ciudades de Quito y Guayaquil se encuentran las gasolineras
gue mas ventas producen en todo el sector, una se encuentra ubicada en el
norte de Quito en las Avenidas Eloy Alfaro y Amazona; mientras la que se

encuentra en Guayaquil esta ubicada en el km 14 Via Daule.

Es importante mencionar que al encontrarse una de las gasolineras que mas
ventas genera en el pais ubicada en la Via Daule, se puede denotar que
esta es una excelente ubicacion para la comercializacion de combustibles, lo
que favorece a la empresa Gas ELIALEHI S.A., dado que su ubicacion es
buena y puede ser potenciada dicha ventaja para aumentar sus ganancias.

Como se habia mencionado anteriormente, PETROECUADOR es el
gue mas presencia posee a nivel nacional; sin embargo, cuando se refiere a
la provincia del Guayas, la comercializadora que tiene mas presencia es
PRIMAX. La presencia mas fuerte de PETROECUADOR es en Pichincha,
con 41 estaciones. Es asi que cuando se hace referencia a la ciudad de
Guayaquil, se encuentra que existen 152 estaciones gasolineras bajo la

marca PRIMAX, 36 se encuentran bajo la marca PETROECUADOR; vy, 8 se
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encuentran bajo la marca COMPANIA PETROLEOS DE LOS RIOS C.A.
(PETROLRIOS), siendo esta la que ocupa el tercer lugar en tener presencia
en el cantén (Quiroz, Araujo, & Guerra, 2015). Sin embargo, se puede notar
gue existe una fuerte competencia entre PRIMAX y PETROECUADOR.

En el mercado ecuatoriano, existe regulacion de los precios por parte
del poder Ejecutivo en lo que se refiere a la gasolina extra y al diésel, dado
gue estos son subsidiados por el Gobierno. Hasta el afio 2015 el galon de
gasolina tenia un precio limite de $1,48 y el diésel de $1,037; mientras que
la gasolina super no posee regulacion alguna y los precios se generan segun
el libore mercado; sin embargo, dicho producto es el que menos se

comercializa en todo el pais (Quiroz, Araujo, & Guerra, 2015).

El hecho de que existe una regulacion sobre el precio de los
combustibles, afecta el mercado, especificamente a los vendedores finales,
dado que al existir un tope en el precio que se puede poner al producto se
afecta el margen de ganancia de estos; y, un aumento en sus gastos pueden
ocasionar su salida del mercado, ademas de limitarlos en mejorar la estacion
para brindar un mejor servicio al clientes. Razén por la cual, una estrategia
que lleve a aumentar el volumen de ventas es la respuesta para aumentar la
ganancia y poder realizar inversiones mas fuertes en la mejora del

establecimiento.

En el pais, el combustible que mas se consume es el diésel; asi
también, en la provincia del Guayas existe un mayor consumo de diésel y en
segundo lugar se encuentra ECOPAIS, que es una gasolina con un aditivo
natural salido de la cafia de azlUcar que reduce la contaminacién y es

producida nacionalmente.

En el mercado ecuatoriano, PETROECUADOR es la comercializadora
que lidera en la venta de gasolina stper, extra y ECOPAIS, dado que esta

empresa ofrece el producto mas barato del sector. Ademas que se ha
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notado un aumento de la demanda de combustible por parte de la sociedad
ecuatoriana en el afio 2015, en comparacién con el 2014 el incremento se
generd en un 8% y en comparacion con el 2013 fue en un 12,7%, lo que
genera buenas condiciones para el crecimiento de los participantes en esta

actividad econdmica.

Grafico 21: Crecimiento del consumo de combustible en el Ecuador

durante el periodo 2013-2014. En millones de galones.
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Elaborado por: Las Autoras
Fuente: (Quiroz, Araujo, & Guerra, 2015)

Como se puede observar en el gréfico presentado, las cuatro clases
de combustibles han presentado un comportamiento de incremento de
consumo, en el caso del diésel su incremento fue de 2,22%, en el caso de la
gasolina super fue de 1,98% y para ECOPAIS y extra fue de 6,21%. Es
decir, que el comportamiento del mercado es de crecimiento 0 aumento de

demanda, favoreciendo a los comercializadores de esta clase de producto.

A pesar de que la demanda de combustible presenta un crecimiento,
el Presidente de la Camara Nacional de Distribuidores de Derivados de
Petroleo (CAMDDEPE) menciona que deberia existir una normativa que rija
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a nivel nacional en la que se establezca una distancia entre las gasolineras,
dado que si se encuentran muy cerca, entre ellas se quitan los clientes, lo
gue ocasiona cierta afectacion entre ellas, dado que al existir un precio fijo
del combustible, sus ganancias se reducen considerablemente; de la misma
forma, menciona que se deberia regular la creacién de nuevas gasolineras,
solo permitiéndose la creacion de una nueva en los sectores donde el
parque automotor aumente, con la finalidad de evitar los problemas
financieros a estas estaciones comercializadoras de combustible (Puebla &
Lopez, 2014).

Como se hizo mencién en el parrafo anterior de una normativa acerca
de las distancias entre las gasolineras, es importante mencionar que si
existen normativas que tratan este tema, solo que no rigen a nivel nacional
sino cantonal; es decir, que son competencia de las Municipalidades. En el
caso de Cuenca la distancia entre gasolineras debe ser de 2.000 metros, en
Guayaquil no existe ninguna normativa que trate dicho tema, para Quito, la
distancia es de 200 metros, en Manta y Portoviejo no solo se ha tomado en
cuenta la distancia entre gasolineras, sino también se han tratado temas de
seguridad por lo que se toma en cuenta la distancia de estas estaciones con
subestaciones eléctricas, centros educativos, iglesias, hospitales,

oleoductos, plantas de gas (Puebla & Lopez, 2014).

Al no existir una normativa de distancia entre gasolineras en
Guayaquil, puede ser una desventaja para la empresa objeto de estudio,
dado que se puede establecer una nueva estaciéon muy cerca y afectar sus

ventas, por lo que es necesario tomar las medidas necesarias.

e Analisis del entorno

Dentro de la provincia del Guayas, el cantén Guayaquil es el que més
gasolineras posee, ascendiendo a un total de 97 establecimientos; mientras

que, en Lomas de Sargentillo existen 33, seguido de cerca por Milagro
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donde hay 25 estaciones que comercializan combustible. Esto quiere decir
que en Guayaquil es donde existe un mayor indice de competitividad, dado
gue es una de las ciudades mas pobladas del pais; es asi que siendo la

demanda alta, la oferta también lo es.
Con la finalidad de conocer de mejor forma el entorno en el que se

desarrolla la empresa, se aplicara el analisis PESTEL que permite conocer

los Ambitos Politico, Econdmico, Social, Tecnoldgico, Ecolégico y Legal.

Tabla 6: Analisis PESTEL

POLITICO ECONOMICO

¢ Inestabilidad politica e Disminucion del precio del petroleo

e Intervencién del Gobierno en la fijacién del
precio de la gasolina

e Politicas tributarias cambiantes e Aumento de la demanda de combustible

e Intervencién de la Superintendencia del
Control del Poder del Mercado

e Precio limite para la venta de combustible

¢ Problemas econémicos en el pais

e Aproximacion de nuevas elecciones e EIl Gobierno fija un salario basico
presidenciales anualmente
¢ Subsidio del combustible por parte del
Gobierno
e Eliminacion parcial del subsidio a la
gasolina
SOCIAL TECNOLOGICO

¢ Nuevas tecnologias para el
almacenamiento de combustibles

¢ Nuevas exigencias por parte del SRI de la
facturacion en linea

e Inclinacién de la sociedad a consumir ¢ Requisitos tecnoldgicos especificos que
combustible mas barato cumplir para establecer una gasolinera

e Existencia de contrabando de gasolina en
las fronteras

e Aumento del indice de desempleo

e Aumento del indice delincuencial

ECOLOGICO LEGAL
e Aumento de exigencia de cuidado del e Inexistencias de normativa para el
medio ambiente establecimiento de nuevas gasolineras
e Incentivos gubernamentales para la ¢ Inexistencia de normativa en cuanto a la
produccién limpia distancia entre gasolineras

e Requisitos permiso de operacion y registro
en el Ministerio de Recursos Naturales No
Renovables para las nuevas gasolineras

e Controles por parte de organizamos de
preservacion del ambiente

Elaborado por: Las Autoras
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Segun el andlisis PESTEL realizado, existen factores politicos que
pueden afectar o favorecer a la empresa, en el caso del subsidio a la
gasolina que da el Gobierno es un factor favorable, dado que esto permite
que la empresa pueda vender un producto, relativamente, a un menor
precio; sin embargo, se tiene que la sociedad ecuatoriana esta
acostumbrada a pagar un precio bajo por el combustible, lo que no es muy
bueno para la empresa al existir procesos en los que el subsidio a la
gasolina sera eliminado parcialmente, basicamente para los transportes de
carga internacionales y ciertas industrias o0 sectores; es decir, que no
afectard directamente a la empresa dado que se dedica a comercializar el
combustible directamente a los consumidores finales y no a grandes

industrias o transportes de carga.

En el ambito econdmico, se tiene que el precio del combustible tiene
un limite y que es regulado por el Gobierno Nacional, lo que afecta al
margen de ganancia que puede tener la empresa y la vuelve mas vulnerable
a la competencia; es si, todo el sector de las comercializadoras finales de
combustible son muy sensibles a la competencia, dado que si existen
muchas gasolineras por el lugar donde se encuentran establecidas, corren el
riesgo de ya no generar la ganancia necesaria para mantener el
establecimiento y posteriormente se veran obligadas a salir del mercado; sin
embargo, segun los datos que se presentaron en el analisis del sector, se
pudo observar un aumento del consumo de combustible, lo que es algo
favorable para el negocio. Otro factor a tener en cuenta y que va de la mano
con la desventaja que exista un precio limite para el combustible es que
anualmente, el Gobierno fija un salario basico, el mismo que incrementa
cada afo, reduciendo las posibilidades de ampliar personal si asi se lo

requiere.

El aumento de desempleo que existe en la sociedad, posteriormente,
puede convertirse en aumento del indice delincuencial; y, por la naturaleza

del negocio, la empresa se encontrara mas expuesta a ser victima de un
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asalto, afectando de forma negativa el desarrollo de la actividad. El
contrabando de gasolina en las fronteras no es un problema que afecte
directamente a la empresa, dado que esta se encuentra ubicada en la ciudad

de Guayaquil que no se encuentra en ningun lograr fronterizo.

Para el tema de tecnologia, se entiende que en un tipo de negocio
como una gasolinera que debe manipular combustible que es altamente
inflamable se requiere de tecnologia especifica para el desarrollo de sus
actividades y tener una persono que conozca de dichos equipos, su
funcionamiento y mantenimiento, con lo cual cuenta Gas ELIALEHI S.A.,
dado que el Gerente tiene dichos conocimientos para que la manipulacion de
los productos se realice de forma eficiente y adecuada, siendo una ventaja
que los favorece en el mercado al no tener que depender de un tercero para

realizar sus actividades.

En el dmbito ecoldgico, es evidente que existe el aumento de las
exigencias porque las empresas realicen sus actividades economicas de
forma responsable con el medioambiente y al ser una gasolinera, esta debe
cumplir con una normativa exigida por organismos estatales que se
encargan de la preservacion del medioambiente, que demandan tecnologia y
cumplimiento de requisitos para desarrollar dicha actividad, lo que es un
factor a favor de la empresa estudiada, dado que esto aumenta las barreras

de ingresos para los nuevos competidores.

En lo referente al ambito legal, existe una gran normativa que deben
ser cumplidas por las gasolineras para poder iniciar sus funciones y durante
su funcionamiento también, por lo que la empresa debe estar atenta al
cumplimiento de dichos requerimientos. Asi también, este es un factor que

aumenta las barreras de entradas de nuevos competidores.
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Andlisis interno:

e Estudio econémico y financiero.

En cuanto a la informacion financiera que la empresa presenta, se

obtuvieron los siguientes ratios:

Tabla 7: Ratios financieros de la empresa Gas ELIALEHI S.A.

del afio 2015
PERIODO MEDIO DE 2.7
LIQUIDEZ CORRIENTE 1,9 COBRANZA dias
] PERIODO MEDIO DE 2.2
PRUEBA ACIDA 1,5 PAGO dins
ENDEUDAMIENTO 0.8 IMPACTO GASTOS ADM 01
ACTIVO "I VENTAS :
ENDEUDAMIENTO 45 IMPACTO CARGA 0.0
PATRIMONIO ™~ | FINANCIERA :
ENDEUDAMIENTO 0.2 RENTABILIDAD NETA 0.043
ACTIVO FIJO NETO "> ACTIVO ’
APALANCAMIENTO 5,5| MARGEN BRUTO 0,119

APALANCAMIENTO

FINANCIERO 0,0| MARGEN OPERACIONAL 0,007

ROTACION CARTERA Veﬁz MARGEN NETO 0.005

27 |RENTABILIDAD OPER

ROTACION ACTIVO FIJO veces | PATRIMONIO

0,360

: RENTABILIDAD
ROTACION VENTAS 8 veces EINANCIERA 0,238

Elaborado por: Las Autoras 3
Fuente: (SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS, 2016)

Como se muestra en el cuadro, los ratios financieros de la empresa
que obedecen al afio 2015. Se tiene que su liquidez es buena dado que por

cada dolar de deuda que posee la empresa, existe $1,91 que lo respalda.

96




Cuando se obtiene la prueba é&cida que es en donde solo se
considera el dinero en efectivo que tiene la empresa, su liquidez sigue en un
buen nivel, por cada $1 que se tiene de deuda a corto plazo, la empresa
tiene $1,55 para cubrirla.

El nivel de endeudamiento de activo que posee la empresa indica que
su dependencia crediticia es, relativamente, alta con un indice de 0,818; es
decir, que la capacidad de endeudamiento de la empresa esta limitada y ha
adoptado una estructura financiera un poco arriesgada.

En cuanto al endeudamiento del patrimonio se puede observar que el
patrimonio del negocio se encuentra altamente comprometido con los
pasivos que ha contraido, también indican que la mayor fuente de

financiamiento que tiene la compafiia son los pasivos (deudas).

El indice de endeudamiento del activo fijo indica que por medio del

patrimonio se ha podido financiar un 21% de sus activos fijos.

El nivel de apalancamiento que tiene la empresa es alto; es decir, que
la rentabilidad del capital que se ha invertido (siendo un cuasi patrimonio ya
que son utilidades no repartidas), ha alcanzado un indice de 5,5, lo que
también quiere decir que por cada $1 invertido, se ha obtenido $5,5 de

rentabilidad.

La rotacion de la cartera de la empresa, es de 137 veces; es decir,
qgue las cuentas por cobrar giraron 137 veces en el afio. La rotacion del
activo fijo muestra un buen indice de 27,080; lo que quiere decir que por
cada $1 invertido en los activos fijos, se obtuvo $27 de rentabilidad, por lo

tanto no presenta ninguna deficiencia en sus ventas.

El indice de rotacion de ventas muestra que se han administrado
efectivamente el activo de la empresa para generar un buen nivel de ventas,
se o interpreta que el uso de los activos fue de 8 veces para generar el nivel

de ventas que la empresa presenta. Lo cual va de la mano con el buen nivel
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de periodo de cobranza que tiene la empresa, dado que esta maneja,
practicamente, todas sus ventas al contado, el indice en mencién sefiala que

las cuentas por cobrar de la empresa las recupera en 2,66 dias.

Mientras que su periodo promedio de pago también es muy corto, con
2,20 dias en los que la empresa cancela sus deudas; es decir, que no posee
muchas deudas a corto plazo. El impacto de los gastos administrativos sobre
las ventas, es poco, dado su indice de 0,112. Mientras que la rentabilidad
neta del activo no es tan alta, asi como su margen bruto de venta, su
margen operacional y su margen neto. Esto se debe lo que ya se mencioné
en parrafos anteriores, que por el hecho de que la gasolina tiene un precio

fijo, los margenes de ganancias de las gasolineras no son tan altos.

De forma general, se puede decir que la empresa tiene un buen nivel
de liquidez, lo que le permitira seguir operando sin mayores problemas; sin
embargo, su endeudamiento en un poco alto y los margenes de ganancia no

son tan buenos. Pero, financieramente se encuentra soélida la compaiiia.

e Estudio de los productos.

Los productos que comercializa Gas ELIALEHI S.A. comprenden,
basicamente, gasolina stper con un precio de $2,04 el galén; ECOPAIS a
$1,48 el galén; asi como el diésel que tiene un precio de $1,037 por galén.
Es importante mencionar que los precios de diésel y ECOPAIS que maneja
la empresa corresponden al precio oficial fijado por el Gobierno Nacional; sin
embargo, es importante reconocer que el precio de la gasolina super si es el
mas barato del mercado, lo que le ha permitido tener una mayor volumen de
venta en este producto, comparado con su competencia directa que es la
gasolinera CARVAJAL.
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También es importante mencionar que la empresa se ha preocupado
por diversificar su negocio, motivo por el cual, también ofrece servicio de

alimentacion por medio de un bar, asi como cabinas telefénicas.

e Estudio de los clientes.

Los clientes de Gas ELIALEHI S.A. son personas que poseen
vehiculos como motocicletas, automoviles, camionetas, autobuses,
camiones y afines. Que transitan por el kilometro 7 1/2 de la Via Daule. Si
bien es cierto, la gasolina y el diésel son productos que no necesitan mayor
promocion, dado que existe una necesidad en el mercado de consumirlos;
sin embargo, para obtener una ventaja competitiva en el mercado, se puede
apuntar a crear la mejor experiencia posible para el cliente al momento de
tanquear su vehiculo, lo cual distinguira a esta estacién por el excelente

servicio brindado.

También se debe tener en cuenta que un crecimiento en el parque
automotor, tendra un impacto directo en el aumento de las ventas de las
gasolineras; sin embargo, si existe mucho ingreso de competidores, también
afectara a las ventas de la empresa. Por lo cual, es importante determinar la

forma de fidelizar a la clientela.

e Estudio de las lineas del negocio.

Como se menciono anteriormente, Gas ELIALEHI S.A., ademas de
comercializar gasolina, alimenticios en un bar que se ha establecido en el
lugar; ademas de cabinas telefénicas que poseen. Es importante sefialar que
estos servicios o lineas de negocios que tiene la empresa objeto del estudio,
son los mismos que suelen ofrecer otras gasolineras; es decir, que en el
sentido de lineas de negocios que tiene la compafia no posee una ventaja

competitiva frente a otros establecimientos.
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e Estudio de los competidores.

Dado que la empresa que es objeto del estudio se encuentra ubicada

en la Via Daule, es importante conocer la competencia que posee en el

sector, por lo cual se presentaran los datos correspondientes a las

estaciones gasolineras mas aledanas.

Tabla 8: Competidores directos de Gas ELIALEHI S.A. y sus ventas

totales del primer semestre del afio 2015.

Galones vendidos

Nombre de - Ubicacié
. Comercializadora 3 ., p
Gasolinera n Super Extra Diésel |Ecopais
PETROLEOS Y KM. 15.5
PASCUALES SERVICIOS PYS |VIA 1.169,33 0 8.638,10 |5.091,62
C.A. DAULE
KM. 14
PETROPASCUALES | PETROECUADOR | ViA 6.117,60|10.266,23 | 12.580,06 0
DAULE
EXXONMOBIL KM. 12
LEON ECUADOR CIA. 1/2. VIiA 1.225,02 0 5.125,76 |6.677,36
LTDA. DAULE
KM. 10
CALIFORNIA PRIMAX VIA 687,5 0 4.269,81 |2.878,35
DAULE
KM. 8.1/2
VIA DAULE PRIMAX VIA 690,2 0 3.491,40 | 4.404,08
DAULE
KM. 7.1/2
GAS-ELIALEHI PETROECUADOR | VIA 1.549,02 0 2.844,68 |2.113,46
DAULE
LUTEXSA
CARVAJAL INDUSTRIAL KM. 7.5
(MACARVA CIA COMERCIAL VIA 530,82 0 3.483,27 |5.009,24
LTDA) COMPANIA DAULE
LIMITADA
VIA DAULE 1 KM. 5 VIA
(ANTES DAULE) PRIMAX DAULE, 1.011,66 0 2.488,25 | 4.746,53

Elaborado por: Las Autoras
Fuente: Quiroz, G., Araujo, A., & Guerra, G. (30 de Julio de 2015).

Como es posible observar en el cuadro presentado, muy cerca de
Gas ELIALEHI S.A. se encuentra otra con el nombre de CARVAJAL que

presenta mayores ventas en diésel y ECOPAIS; mientras que en super, es

100




menor el volumen vendido. Esto se entiende, dado que, Gas ELIALEHI S.A.,
por tener como proveedor a PETROECUADOR la gasolina super que
comercializa tiene el menor precio en el mercado; lo que da a notar que la

gasolinera CARVAJAL tiene mas clientes, esto también, se genera por la
ubicacion de esta estacion, dado que se encuentra en la principal de la via
Daule; mientras, que la empresa que se esta estudiando no se encuentra en

la principal sino detras de la cuadra que topa con la principal:

Gréfico 22: Ubicaciéon de la competencia directa de Gas ELIALEHI S.A.
4§ CARVAJAL

E

1
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aram . Ortiz)_«

Av4ig
Av4l
== Avenida 39 NO (Martha Bucar.
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Calle 18H

+

<
T
o’ Caolealo Amencana

Elaborado por: Las Autoras
Fuente: (Quiroz, Araujo, & Guerra, 2015)

4.1 Analisis estratégico

4.1.1 Valores de la Empresa

Desde el punto de vista estratégico, los valores son parte fundamental
para la filosofia que se quiere que exista en la empresa, dado que estos

guiardn el comportamiento de la organizacion para el alcance de los
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objetivos planteados, ademas de ser una referencia de la forma en que los
colaboradores de la compafiia se actuaran cotidianamente. Por lo cual, estos
deben ser conocidos por todos los colaboradores, deben ser ineludibles y
tener presente que por medio de ellos se proyecta una imagen favorable
hacia el exterior; ademas, de que también buscan el bien comidn de todos

los miembros de la empresa.

En el caso de Gas ELIALEHI S.A., se han establecidos los valores,
pero no han sido explicados; es decir, establecer lo que se quiere proyectar
por medio del valor elegido. Asi como tampoco han sido dados a conocer a
todos los miembros de la organizaciéon. Por lo cual, es necesario hacer una
reestructuracion, segun las necesidades que se presentan en la empresa,

realizar su descripcion y darlos a conocer a todos los miembros.

Es asi que de los valores que se tienen previamente, se realizara la

siguiente reestructuracion:

o Respeto: mostrar siempre respeto para con los comparieros de
trabajo y con el cliente. Respetar el medioambiente por medio
de préacticas que ayuden a conservarlo.

o Proactividad: estar prestos a actuar ante una problematica que
se presente o0 para mejorar algun aspecto dentro de sus
labores o en el funcionamiento de la empresa. Tomar una
actitud proactiva al momento de atender a los clientes.

o Vocacion de servicio: orientacion al servicio al cliente,
generarle la mejor experiencia al momento de visitar el
establecimiento.

o Responsabilidad: cumplir con los deberes y actividades propias
de su cargo, esforzarse por lograr los objetivos asignados y ser

responsable en el trato con los demas.
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o Trabajo en equipo: involucramiento con los miembros de la
organizacioén, trabajar un mismo objetivo, contribuyendo a la
mejora continua de la empresa.

o Integridad: comportamiento integro que se apegue a las reglas
morales y éticas, sin afectar los intereses de los demas
miembros.

Estos valores deben ser expuestos ante todos los miembros de la
empresa, con la finalidad de que ellos los pongan en practica, asi como una

explicacion breve de cada uno de ellos.

4.1.2 Misiéon

La mision de la empresa es una parte fundamental de la filosofia de la
empresa, dado que por medio de esta se expresa la naturaleza de la
empresa; es decir, menciona para qué fue creada, es la que le da identidad
a la organizacion. Es asi como desempafia el papel de punto de partida para

los objetivos organizacionales que se van a establecer.

La misidn que ha establecido Gas ELIALEHI S.A. es la siguiente:

“‘Dotar de combustible a los vehiculos que transitan la zona norte
de Guayaquil contribuyendo a los objetivos de los propietarios,
brindando un excelente servicio a nuestros clientes y cumpliendo

con procesos alineados para el cuidado del medio ambiente”.

La misma que se reestructura a lo siguiente:

“Abastecer de combustible a la sociedad ecuatoriana por medio de un
excelente servicio al cliente, responsabilidad social y ambiental,
contribuyendo con el cumplimiento de los objetivos colaboradores,

socios estratégicos y propietarios”.
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La mision es importante que todos en la empresa la conozcan y se la
aprendan, dado que esta da la pauta de comportamiento también, al

establecer la imagen que quiere proyectar ante sus clientes.

4.1.3 Vision

La vision es el objetivo general que la empresa quiere alcanzar, es el
ideal, es la forma en que se visualiza en un futuro a largo plazo (al término
de su plan estratégico). La vision debe estar en términos de crecimiento, de
diversificacion, los nuevos sectores donde desea incurrir, la participacion que
desea tener en el mercado y la rentabilidad, entre otros.

Es asi que la visién que Gas ELIALEHI S.A. ha planteado es:

“Ser la estacion Servicio de combustible que lidere el sector de la
via a Daule, contando con la fidelizacion y preferencia por parte de
nuestros clientes, aplicando tecnologias innovadoras”.

Sin embargo, se propone la siguiente vision:

“Ser la estacion de servicio de mayor preferencia en la zona,
destacandose por sus altos estandares al brindar un buen servicio
al cliente, proveer de productos de excelente calidad e

implementacion de tecnologia innovadora”

La visién también debe ser conocida por todos los miembros de la
organizacién, dado que se entiende que los esfuerzos que se realicen seran

para conseguir este gran objetivo.

4.1.4 Objetivos

o Aumento de las ventas en un 15% para el afio 2017 y en un
8% anual hasta el 2021.
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o Lograr una retencion del 10% de los clientes que visitan el
establecimiento en el periodo 2017-2021.

o Aumentar el trafico de clientes en la estacion en un 7%
anualmente durante el periodo 2017-2021.

o Creacion de un departamento de talento humano para el afio
2017.

o Mejorar la eficiencia en del trabajo desempefado por los
colaboradores de la empresa, en un 50% anualmente, durante
el periodo 2017-2021.

o Implementar capacitacion para servicio al cliente y de liderazgo

para el afio 2017.

Estos son los objetivos que se plantean lograr por medio de la
implementacion del plan estratégico, haciendo un enfoque especial en los
recursos humanos, dado que el clima laboral es el &mbito que necesita de

una mayor atencion.

4.1.5 Factores criticos de éxito

Considerando los objetivos que se han establecido, la mision y vision
que se quieren cumplir; ademas, de que se detecté un grave problema con
lo que se refiere al clima laboral dentro de la empresa y un alto nivel de falta
de compromiso por parte del personal. Se entiende que por factor clave de

éxito corresponde a los recursos humanos basicamente.

Es asi que la implementacion de un area de recursos humanos como
tal, es de vital importancia para la empresa, dado que por medio de este se
encargaria de crear una filosofia empresarial, conseguir que todos los
miembros de la organizacion se comprometan con los objetivos, la mision y

vision de la empresa, para que uniendo esfuerzos se logren cumplir.
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Otro factor de éxito es el aumento de clientes, dado que se si se logra
dicho objetivo, serd posible realizar las mejoras que se proponen, dado que
la empresa contara con mas recursos econémicos para realizar la inversiéon
necesaria en mejorar el ambiente laborar, mejorar los procesos de seleccion
de personal, que se traducira en la mejora notable de la gestién de la
empresa.

De la mano, para generar mas recursos econdémicos, se encuentra el
ambito financiero que puede contribuir con un control mas eficiente de los
costos, para generar un mayor margen de ganancia y aumentar la

posibilidad de inversion de esta compaiiia.

4.1.6 Variables ambientales criticas externas

Con la finalidad de tener una idea mas amplia de la situacion externa
de la empresa y generar informacion que lleve a disminuir posibles
problemas que se pueden generar por dichas variables externas que no
pueden ser controladas pero la empresa; sin embargo, pueden tomarse
medidas preventivas que ayudaran a minimizar el impacto negativo que

pueda tener para la empresa.

Amenazas

» Inexistencia de una normativa que determine un minimo de
distancia entre una estacion de servicio y otra.

» Cambio de los precios de la gasolina por parte de
PETROECUADOR al tener la intervencion de la SCPM.

» Posible disminucion de la demanda de combustible por
problemas econémicos en el pais.

» Precio limite fijado por el Gobierno, ocasionando un margen

pequefio de ganancia.
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PETROECUADOR planea aumentar el precio de la gasolina
super hasta $2,32 (precio mas caro del mercado, hasta el
momento).

Aumento del salario basico.

Ubicacion cercana de una gasolinera en la avenida principal.
Posible existencia de competencia desleal entre las

gasolineras.

Oportunidades

>
>

Posible alianza con otra gasolinera para formar clusters®.

Con la administracion eficiente de los recursos se puede
generar un mayor margen de ganancia.

Oportunidad de brindar combustible a nivel empresarial,
pudiendo generar clientes frecuentes.

Implementacion de capacitacion para mejorar el clima laboral y
el servicio al cliente.

Oportunidad de incrementar el trafico de clientes por su
ubicacion.

Marca de PETROCOMERCIAL establecida como una de las
que ofrecen el combustible a un menor precio del que se oferta

en el mercado.

4.1.7 Variables ambientales criticas internas

Las variables criticas internas, llevaran a que se conozca de mejor

forma la situacion interna de la empresa ante el mercado en el que se esta

desarrollando sus actividades.

! Clusters: Conjunto de empresas, agentes u organizaciones que inciden en la elaboracién de
un producto o en la presentacion de un servicio y que estan geograficamente proximas.
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Debilidades

>

YV V V V V V

Mal clima laboral.

Falta de compromiso de los colaboradores.

Deficiencias en la comunicacién dentro de la organizacion.
Nivel de endeudamiento riesgoso.

Deficiencias en el proceso de reclutamiento.

Desmotivacion por parte de los empleados.

Falta de capacitaciéon en temas de servicio al cliente para el
personal.

Falta de indices de control en el desempefio laboral del

personal.

Fortalezas

>
>

Los mejores precios del mercado.

Alto indice de liquidez, lo que le da la capacidad de cumplir con
todas sus obligaciones a corto plazo.

Los directivos se encuentran involucrados con el ambiente de
Su organizacion.

Se posee el conocimiento de la correcta manipulacion de los
equipos que se necesitan para la gasolinera, asi como
conocimientos técnicos para la buena conservacion del
producto.

Cumplimiento de toda la normativa para mantener en

funcionamiento el establecimiento.

4.1.8 Analisis de los recursos disponibles

Recursos financieros

Como se pudo observar en el andlisis econémico que se realizo, la

liquidez de la empresa es buena, lo que le da la capacidad de emprender

ciertas inversiones para la mejora de la organizacion.
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Recursos humanos

Lo que hace referencia a los recursos humanos, que el ambito en el
gue se realizara el enfoque de la planeacion estratégica, la empresa no
cuenta con personal que sea preparado en esta area, por lo que se
necesitara contratar a alguien que pueda ejecutar la planificacion que se
realice para mejorar el clima laboral de la empresa. Este trabajo se puede
generar conjuntamente con el gerente general de la empresa, dado que

posee experiencia en el manejo de equipos de trabajo.

Recursos tecnolégicos

Se poseen los recursos tecnoldgicos para el manejo de los productos
de la empresa, es decir, que por el lado de lo que es la seguridad industrial,
la compafiia se encuentra cubierta, cumpliendo todos los requerimientos

necesarios, exigidos por la ley.

Recursos informéaticos

En cuanto a los recursos informaticos, la empresa no posee mucho
involucramiento con estos en su actividad, aspecto que puede ser mejorado
para que se adapte a las nuevas condiciones del mercado y brindar un mejor

servicio a sus clientes.

Recursos fisicos

La empresa posee los recursos fisicos necesarios para mantenerse
en funcionamiento, posee la infraestructura necesaria con las adecuaciones

gue se exige a toda estacion de servicios.

4.1.9 Alternativas estratégicas posibles

4.1.9.1 Estrategias tecnoldgicas:

Las estrategias en el ambito tecnologico, haciendo referencia al

equipamiento necesario para que la gasolinera funcione y para disminuir el
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riesgo laboral, es importante mencionar que la empresa ya lo posee; sin

embargo, en el &mbito informético, como se lo menciond anteriormente,

hace faltan ciertas implementaciones para mejorar el servicio dado y

ajustarse a las exigencias del mercado, por lo cual, las estrategias seran:

Implementacion de tecnologia para que el cliente pueda pagar con
tarjeta de crédito o de débito, por medio de la contratacion del servicio
de datafast.

Dado la tendencia de la sociedad y el aumento del uso de internet
como un medio de informacion, casi de cualquier cosa, estar
presentes en el internet contribuird a que la empresa pueda aumentar
el trafico de clientes en su establecimiento.

Implementar herramientas de Business Intelligence en la empresa,
con la finalidad de crear una base de informacién que sirva como guia
y contribuya a la buena toma de decisiones y a mejorar procesos
como el servicio al cliente, capacitaciones, promocion, etc.

Siendo una exigencia por parte del SRI la facturacién electrénica, Gas

ELIALEHI S.A. debe implementarla en sus transacciones de venta.

4.1.9.2 Estrategias de marketing

En el ambito de marketing, se comprende temas como el producto

gue se oferta, su precio, la promocion, el cliente, la distribucién, por lo cual

las estrategias que se proponen son las siguientes:

Aumentar el portafolio de productos que se ofrecen a los clientes,
implementando la venta de productos para automotores, como
lubricantes, aceites, refrigerantes y afines.

Diversificar el servicio que se ofrece al mercado, por medio del
aumento de una lavadora y lubricadora de carros, lo que generara

mayor trafico de clientes y mayor margen de ganancia.
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4.1.9.3

Mejorar el servicio al cliente por medio de capacitaciones para el
personal en el tema mencionado.

Mejorar la iluminacion de la estacion, con la finalidad de que en las
noches sea mas visible para los posibles clientes que transitan por el
lugar.

Mejorar la sefializacién desde la principal (Via Daule) que dirija a los
clientes a la gasolinera o que permita dar a conocer la ubicacion del
lugar.

Conseguir ser proveedor de gasolina y mantenimiento de carros de

empresas de la ciudad.

Estrategias de Administracién

Para el ambito administrativo, se entiende que son estrategias que

mejoren la gestion de los recursos de la empresa, asi como de todos sus

departamentos, por lo cual las estrategias propuestas son:

Implementacion de un &rea de recursos humanos.

Restructuracién del organigrama, con la finalidad de que existan
personas responsables de cada éarea y faciliten el control de las
actividades de la empresa, por lo cual se realiza la siguiente

propuesta de reestructuracion.
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Propietario

Gerente General

Secretaria

. Jefe . Jefe de
Admisnitrativo y :
operaciones

Financiero
Asistente Asistente Encargados de HEEIETE B J
S Despachadores o recursos
contable adminsitrativo mantenimiento
humanos
Personal de

Asistente de P
) . Guardiania lavadora/
tesoreria, caja. lubricadora

Elaborado por: Las autoras

Jefe de Recursos
Humanos

—

e Establecer politica de incentivos para el personal.

e Implementar capacitacion de liderazgo entre sus empleados e
incentivar el trabajo en equipo.

e Dar a conocer la mision, vision y objetivos de la empresa al personal.

e Disefiar una planificacion de objetivos a alcanzar por cada una de las

areas.

4.1.9.4 Estrategias financieras

En el ambito financiero, las estrategias que se proponen son:

e Revision y reduccion de gastos innecesarios que se generen en la
gestién de la empresa.

e Optimizaciéon de recursos econémicos.

e Disefio e implementacion de un plan de ahorros, con la finalidad de
optimizar los ingresos de la empresa.

e Presupuestar las nuevas actividades de cada departamento.

112



e Realizar revisiones periodicas del indice de endeudamiento que
posee la empresa y emprender actividades para disminuir el riesgo
gue conlleva el tener un nivel de endeudamiento alto.

e Realizar y diversificar inversiones de Gas ELIALEHI S.A.

4.1.9.5 Estrategias de Recursos Humanos

El &mbito de recursos humanos es el enfoque que tiene este estudio,
dado que segun la investigacién realizada existen problemas internos debido
a un clima laboral no tan bueno, donde la comunicacion, falla, no existe
proactividad por parte de los trabajadores, falta de compromiso y, en algunos
casos, falta de valores en el personal. Por lo cual, la forma en que las
estrategias se disefiardn cubrird las deficiencias encontradas y dara
oportunidades de mejora.

e Con la finalidad de conseguir determinada motivacién por parte del
personal, se considera que es necesario la implementacién de un plan
de carreras para las personas que ingresan a trabajar a la empresa.

e Para mejorar el clima laboral, se sugiere que se planifique un
programa de capacitaciones durante todo el afio para el personal, en
donde se los dirija al buen trabajo en equipo, se promueva el
liderazgo, la proactividad, el alcance de los objetivos planteados.

¢ Disefar capacitaciones inductoras para el nuevo personal.

e Disefar e implementar evaluaciones de desempefio laboral que
permitan tener informacion acerca de la eficiencia con que las
diferentes actividades estan siendo realizadas en la empresa y tomar
las medidas correctivas necesarias, asi como el correcto
establecimiento de objetivos.

e Disefar las politicas de reclutamiento, seleccion y contratacion de

personal.
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Disefiar los perfiles de los cargos para reforzar el proceso de
contratacion.

Establecer un plan de incentivos y de retencién del personal, con la
finalidad de reducir la rotacion de personal.

Desarrollar un plan de sucesion de cargo, por medio de la creacion de
manuales de funciones que el personal actual deberé ir desarrollando
conforme a su experiencia en dicho puesto, con la finalidad de facilitar
el acoplamiento de la persona sucesora en el puesto.

Realizar jornadas de integracién para el personal, con la finalidad de
gue incentivar el trabajo en equipo y mejorar el compromiso de ellos
con la empresa.

Mejorar la comunicacion dentro de la empresa, exigiendo informes por
parte de los empleados, integrara las areas de trabajo en sus
actividades, definir objetivos en los que se necesite la colaboracion
entre estas.

Realizar un plan de controles periddicos para conocer el estado del
clima laboral dentro de la empresa.

Promover la filosofia corporativa en la empresa.

Desarrollo de la descripcion de las funciones por cada cargo, con la
finalidad de que cada colaborador tenga en claro las actividades que

debe de realizar.
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CAPITULO V
ESTIMACION DE INVERSION, COSTOS Y RENTABILIDAD DE
LA PROPUESTA DE MEJORA

5.1 Supuestos Financieros

El plan estratégico desarrollado para Gas ELIALEHI S.A. requiere de
una inversion inicial de $71.156,50, financiado por la empresa, dado que
esta posee la liquidez y posibilidades econdémicas para realizar la inversion
que tiene con finalidad mejorar el clima organizacional de la compafia para
lograr que sus actividades de realicen con un mayor grado de eficiencia, asi
como aumentar su rentabilidad por medio del aumento de ventas y la
diversificacion de la linea de negocio, como pudo observarse en las

estrategias propuestas.

Como se ha mencionado con anterioridad, el plan estratégico que se
propone, se enfoca de forma especial en el area de recursos humanos y
mejorar las condiciones del clima organizacional, para lo cual los recursos
gue mMas se necesitan son el tiempo, personas, conocimiento acerca de
temas especificos; dado que se trata de organizacion, planificacién y
restructuracion. Sin embargo, si existen algunas estrategias en las que se
requiere de una inversién, en términos econdmicos, es asi que son las

siguientes:

e Se propuso el desarrollo de un plan de capacitaciones en temas como
el servicio al cliente y de liderazgo, que promuevan la mejora del
clima organizacional. Para lo cual, se estim6 que los recursos
destinados para dicha actividad seria de $10.000,00 para el primer
afo; es importante mencionar que en los proximos afios, este valor
puede aumentar por los resultados favorables que se obtengan y por

el aumento de precios que se genere en el mercado.
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La implementacion de herramientas de Business Intelligence, también
requiere de una inversion inicial que se encuentra estimada en $1.875
para el primer afio, este valor también puede cambiar en el transcurso
del periodo proyectado, pueda ser por nuevas adquisidores o por

mantenimiento, entre otros aspectos.

Al diversificar los productos y servicios que ofrece Gas ELIALEHI
S.A., como el incremento de productos de lubricacion para carros,
aceite y afines, asi como el de una lavadora de vehiculos; se ha
estimado una inversion inicial de $3.556, en los proximos afios se
obtendra mas equipamiento pero que sera financiado directamente

con las utilidades que la empresa genere.

Se propuso una mejora en la luminosidad del lugar para hacerlo mas
vistoso, asi como sefializacion llamativa para que se pueda ubicar
facilmente el lugar, para lo que se estimé una inversion inicial de
$376.

Al proponerse el aumento de un area de recursos humanos, requiere
de nuevas contrataciones como para el Jefe de RRHH y su respectivo
asistente, lo que requiere de una inversion de $20.057 que

corresponde al pago de sus sueldos para el primer afio.

Asi también hay que tomar en cuenta la remuneracion de las
personas que se encargarian dela lavadora, lubricadora que se
propone, en lo que se presupuesta una inversion inicial de $35.292,50

para cubrir sus remuneraciones.
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Inversion inicial $ 71.156,50
Remuneracion RRHH $ 12.256,00
Remuneracion Asistente de RRHH $ 7.801,00
Remuneracion personal de la
np $ 35.292,50
lavadora/lubricadora
Capacitaciones $ 10.000,00
Gastos de BI $ 1.875,00
Obtencién de equipos para la
 equipos p $ 3.556,00
lavadora/lubricadora
Gastos de adecuacion iluminaria $ 248,00
Gastos de sefializacion $ 128,00
5.2 Balance inicial
Balance inicial de Gas ELIALEHI S.A.
Ano 2016
ACTIVO
ACTIVO CORRIENTE
Caja/Bancos S 7.321,85
Cuentas y documentos por cobrar (clientes) S 23.661,23
Crédito tributario a favor del sujeto pasivo (renta) $ 7.968,95
Inventario terminado S 9.715,90
TOTAL DE ACTIVOS CORRIENTES S 48.667,93
ACTIVOS NO CORRIENTES
Inmuebles (excepto terreno) S 300.000,00
Muebles y enseres S 2.417,86
Maquinaria, equipos e instalaciones S 42.545,84
Equipos de computacidn S 1.696,67
Vehiculos, equipo de transporte S 125.068,83
(-)Depreciacién acumulada propiedades, plantay
. S 238.781,26
equipos
TOTAL DE ACTIVOS NO CORRIENTES S 232.947,94
TOTAL DE ACTIVOS S 281.615,87
PASIVO
PASIVO CORRIENTE
Participacion trabajadores por pagar del ejercicio S 4.474,84
TOTAL PASIVO CORRIENTE S 4.474,84
PASIVO NO CORRIENTES
Préstamos de accionistas o socios S 214.543,41
TOTAL PASIVO NO CORRIENTE S 214.543,41
TOTAL PASIVO S 219.018,25
PATRIMONIO NETO
Capital suscrito S 1.000,00
Aporte de socios fuera de la capitalizaciéon S 35.240,20
Reserva legal S 500,00
Reservas facultativas S 500,00
Utilidad del ejercicio S 25.357,42
TOTAL PATRIMONIO NETO S 62.597,62
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO S 281.615,87




Como se puede observar, para realizar el andlisis financiero de la
propuesta, se toma como referencia el balance presentado en el afio 2016,
dado que el plan estratégico se implementara para el afio 2017 y su vigencia

sera para un periodo de 5 afios.

El aflo 2016 termina con activos valorados en $281.615,87. Dentro de
los activos, el rubro mas representativo es el de los activos no corrientes; es
decir, los equipos, inmuebles y vehiculos que la empresa posee, dado que
por la naturaleza del negocio, se necesitan de equipos para el
almacenamiento del combustible, asi como los dispensadores necesarios

para la venta del producto.

Los pasivos ascienden a $219.018,25, de los cuales, el rubro més
representativo es del préstamo a los accionistas y socios de la empresa,
dado que con la finalidad de realizar nuevas inversiones en la empresa y de
cubrir ciertas obligaciones, se realizé dicho préstamos; sin embargo, la
ventaja es que los pasivos, en su mayoria, es con los accionistas de la
empresa; es decir, que no se encuentra mayormente comprometida con
terceros (personas o instituciones que no tenga relacion directa con la

empresa).
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5.3 Estado de resultados proyectado
Estado de resultados proyectado de Gas ELIALEHI S.A.
Periodo 2016-2021

Periodo 2016 Lafio 2aio 3aio 4afio 5afio
Ventas 3.078.988,25 100,00%| 3.540.836,48 |100,00%| 3.824.103,40  100,00%| 4.130.031,68 |100,00%| 4.460.434,21 |100,00%| 4.817.268,95 | 100,00%
Costo de ventas 2.744.238.44 | 89,13%| 3.080.527,74 | 87,00%| 3.326.969,9  87,00%| 3.593.127,56 | 87,00%| 3.791.369,08 | &5,00%| 4.191.023,98 | 93,96%
Margen de comercializacion 334.749,81 | 10,87%| 460.308,74 | 1300% 497.133,44  13,00%| 536.904,12 | 13,00%| 669.06513 | 1500%| 626.244,96 | 14,04%
Remuneraciones fija 196.03792 | 6,37%| 258.730,70 | 7,31%| 269.66837  7,05%| 273.042,76 | 6,61%| 280.754,75 | 6,29%| 288.69810 | 6,47%
Otros gastos operacionales 64.33298 | 2,09%| 7938041 | 224%| 7972978  2,08%| 8419486 | 2,04%| 86.577,17 | 19%%| 90.03929 | 2,02%
Depreciacion 5743210 | 187% 5798330 | 1,64% 5798330  152%| 5869450 | 142%| 5869450 | 132%| 59.40570 | 1,33%
Utilidad antes de reparticion a trabajadores 1694680 | 055% 64.21433 | 181% 89.752,00  235% 12097199 | 293%| 243.03871 | 545%| 188.101,88 | 4,22%
(-) 15% Reparticion a trabajadores 254202 | 008% 963215 | 027% 1346280  035%| 1814580 | 044%| 3645581 | 082% 2821528 | 0,63%
Utilidad antes de impuesto alarenta 1440478 | 047%| 54.582,18 | 154%| 76.28920  19%%| 102.826,19 | 2,49%| 206.582,90 | 4,63%| 159.886,60 | 3,58%
(-) 2% impuestos a la renta 316905 | 010% 1200808 | 034% 1678362  044% 22.621,76 | 055%| 45.44824 | 1,02% 3517505 | 0,79%
utilidad antes de reserva 1023573 | 036% 4257410 | 120% 5950558  156% 80.20443 | 194%| 16113466 | 3,61% 12471155 | 2,80%
Reserva legal 10% 112357 | 004% 425741 | 0,12% 595056  0,16%| 802044 | 019% 1611347 | 036% 1247115 | 028%
Utilidad neta 10.112,16 | 033% 3831669 | 108% 53.55502  140%| 7218399 | 175%| 145.021,20 | 3,25%| 11224039 | 2,52%
EBITDA $ 7461890 $ 122.453,68 $ 148.008,79 $ 179.958,62 $ 30173321 $  247.507,58
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Para la proyeccion del estado de resultados del periodo 2017-2021,
se tomaron en cuenta los nuevos gastos que se producirian en la empresa
por la implementacion de alguna de las estrategias que se mencionaron. En

lo que corresponde a los gastos, se tomé en cuenta:

e El presupuesto para la implementacion de las capacitaciones
al personal de Gas ELIALHEI S.A.

e Los recursos destinados a la obtencion de herramientas de
Business Intelligence que ayuden al registro de la informacion
de la empresa, con la finalidad de adoptar una filosofia de

mejora continua y agilizar los procesos.

e El aumento de la depreciacion por la adquisicion de los
activos que se requieren para dar el servicio de lavadora y

lubricadora de vehiculos.

e El aumento de los gastos en la remuneracion por contratacion
de nuevo personal que cubran las areas de RRHH y del nuevo
servicio que se propone ofertar.

e Los gastos en mejorar la promocion de la empresa, que tenga

mejor visibilidad del lugar donde se encuentra.

Lo que hizo que los gastos operacionales tengan un crecimiento de
25%, esto es entendible, dado que por la implementacion de las estrategias
propuestas se aumentan los gastos que la empresa tenia; sin embargo, es
importante mencionar que para los siguientes afnos, los gastos operacionales
solo aumentan en un 3% en promedio, anualmente, dado que la inversion

inicial que es la mas fuerte ya fue realizada en el afio 2017.
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Asi como aumentan los gastos operacionales, también se prevé que
las ventas aumentardn en un 15% para el afio 2017, generado por los
esfuerzos que exigen las estrategias del plan propuesto y los cambios que
se tienen que hacer. Por lo cual, el aumento de los gastos operacionales, se
ve justificado por los beneficios que se obtienen; es importante mencionar
que el crecimiento de las ventas para los siguientes 4 afios sera del 8%
anual, dada la nueva restructuracion y actividades que se desarrollaras para

conseguir dicho crecimiento.

En cuanto al costo de ventas, se pronosticé que una actividad de
revision de la informacién financiera y de procesos, ayudaria a reducir el
costo para obtener un mayor margen de rentabilidad, es asi que se proyecté

qgue en un promedio anual, la reduccion seria de 2 puntos porcentuales.

En cuanto a la utilidad, se tiene que para el afio 2017, aumentd en un
279% y para los siguientes 4 afos, el crecimiento de la utilidad se mantendra
a un promedio anual de 37%, terminando en el 2021 con un monto mucho
mayor que el generado en el 2016 y 2017, como resultado de la aplicacion

del plan estratégico.
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54 Flujo de caja proyectado

Flujo de caja proyectado de Gas ELIALEHI S.A.

Periodo 2017-2021

Periodo

1aho 2 aio 3aio 4 aiho 5 aio
SALDO INICIAL S 7.321,85| S 122.098,98 | $ 254.984,65| S 397.898,03 | $ 624.574,59
INGRESOS $3.540.836,48 | $3.824.103,40 | $4.130.031,68 | S 4.460.434,21 | $ 4.817.268,95
Ventas S 3.540.836,48| S 3.824.103,40|S 4.130.031,68| S 4.460.434,21| S 4.817.268,95
EGRESOS $ 3.426.059,36| S 3.691.217,74| $ 3.987.118,29

$ 4.233.757,65

$ 4.627.307,28

Costo de ventas

$ 3.080.527,74

$ 3.326.969,96

$ 3.593.127,56

$ 3.791.369,08

$ 4.191.023,98

Remuneraciones fija S 258.730,70| S 269.668,37|S 273.042,76|1 S 280.754,75] S 288.698,10
Otros gastos operacionales S 62.40468|S 64.332,98|S  79.380,41|S  79.729,78|S  84.194,86
15% Reparticidn a trabajadores S 9.632,15| S  13.462,80|S  18.145,80|S  36.455,81|S  28.215,28
22% impuestos a larenta S 12.00808|S 16.783,62|S  22.621,76|S  45.44824|S  35.175,05
Financiamiento S 2.756,00 S 800,00

SALDO FINAL $ 122.09898| $ 254.984,65| S 397.898,03| S 624.574,59 | $ 814.536,26
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En el flujo de caja se registran las salidas y entradas de dinero en
tiempo real; es decir, el tiempo en que ocurre efectivamente el desembolso o
ingreso de efectivo. Es asi que para el periodo estudiado, se puede observar

el crecimiento del efectivo que la empresa experimenta.

El mayor crecimiento se lo registra en el aflo 2017, con un 110% dado
gue es el aflo en que las ventas experimentan el mayor crecimiento en el
periodo. Para los afios posteriores, el crecimiento anual promedio es de
48%, dado que se estabilizan los rubros como las ventas, los costos y los
gastos operacionales.
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5.5 Balance general proyectado

Balance General proyectado de Gas ELIALEHI S.A.

Periodo 2017-2021

1afio 2afio 3afio 4aiio 5afio
ACTIVO
ACTIVO CORRIENTE
Caja/Bancos § 122.098,98 | $ 25498465 | S 397.898,03 | § 62457459 | S 814.536,26
TOTAL DE ACTIVOS CORRIENTES $ 122.098,98 | $ 254.984,65 | § 397.898,03 | § 624.574,59 | $ 814.536,26
ACTIVOS NO CORRIENTES
Inmuebles (excepto terreno) $ 300.000,00 | $ 300.000,00 | S 300.000,00 [ S 300.000,00 | $ 300.000,00
Mueblesy enseres § 241786 |S 24178 |S 241786  241786|S 24178
Magquinaria, equipos e instalaciones § 4254584 |S 4254584 |S 4254584 |S 4254584 | S 42.545,84
Equipos de computacion S L69%67|S 16%,67|S 1696675 169675 169,67
Vehiculos, equipo de transporte § 12506883 | S 125.068,83 | S 125.068,83 [ S 125.068,83 | § 125.068,83
Equipos de lavadoray lubricadora §  275600|S 275600(S 355600 (S  3.556,00|$  3.556,00
(|Depreciacion acumulada propiedaces, | ¢ o0 sl s708330| ¢ see50|S Seesso | sades 0
plantay equipos
TOTAL DE ACTIVOS NO CORRIENTES $ 41650190 | $ 416.501,90 | $ 416.590,70 | S 416.590,70 | § 415.879,50
TOTALDE ACTIVOS $ 538.600,88 | $ 671.486,55 | § 814.488,73 | $ 1.041.165,29 | $ 1.230.415,76
PASIVO
PASIVO CORRIENTE
Participacion trabajadores por pagar del ejer¢ S 9.632,15 | § 1346280 | S 1814580 | S 3645581 (S  28.21528
Impuesto a la renta por pagar § 12008085 1678362|S 22.621,76 (S 4544824 S  35.175,05
TOTAL PASIVO CORRIENTE $ 2164023 |$ 3024642 |S 4076756 |$ 81.904,05|$ 63.390,33
PASIVO NO CORRIENTES
Préstamos de accionistas o socios
TOTAL PASIVO NO CORRIENTE $ $ $ $ $ -
TOTAL PASIVO § 2164023 |$ 3024642 |S 4076756 |$ 8190405 |$ 63.390,33
PATRIMONIO NETO
Capital suscrito § 1.00000|S 1.00000(S 12000,00|$  1.00000|S$  1.000,00
Aporte de socios fuera de la capitalizacion | S 473.386,55 | § 542.417,85 | § 600.64503 | $ 633.070,88 [ S 732.236,99
Reserva legal §  425741|S 595056 |S 8.02044|$ 1611347|5 1247115
Utilidades retenidas § 3831669|5 91.870,71|S 164.05570|$ 309.076,90|S 421.317,29
TOTAL PATRIMONIO NETO $ 516.960,65 |$ 641.240,12 | § 773.721,17 | § 959.261,25 | $ 1.167.025,43
TOTALPASIVOY PATRIMONIO $ 538.600,88 | $ 671.486,55 | $ 814.488,73 | $ 1.041.165,29 | $ 1.230.415,76
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Con la informacion generada con el estado de resultados y el flujo de
caja, se pudo proyectar el balance general de la empresa, en el que se
puede observar el aumento de la depreciacion y de los activos no corrientes,
debido a la adquisicion proyectada de los equipos que serviran para brindar

el servicio de lavadora y lubricadora de vehiculos.

Asi como el aumento del efectivo que se genera por el incremento de
las ventas. Sin embargo, dentro de los activos totales de la empresa sigue

siendo el rubro que pertenece a los activos no corrientes.

Por otro lado, los pasivos se encuentran compuestos por el pago del
impuesto a la renta y la participacién de trabajadores. No se realiza ningin
préstamo a terceros, lo que ayuda a que esta no se encuentre comprometida
con otras instituciones o personas. Esto, se genera dado que la rentabilidad
y liquidez de la empresa permite autofinanciarse la compra de nuevos
activos no corrientes, la contratacion de nuevo personal, entre otros

desembolsos ya nhombrados.

5.6 Analisis financiero del proyecto

Tasa nominal 9,75%
PROYECTO

PERIODO Flujo de caja Aujo de caja dctd.
0 -$ 71.156,50 |-$ 71.156,50
1 $ 122.098,98 | $ 111.251,92
2 $ 254.984,65|$ 211.692,26
3 $ 397.898,03 | $  300.994,25
4 $ 624.574,59 | $  430.493,10
5 $ 814.536,26 | $  511.549,63
VAN $ 1.494.824,66

TIR 249%
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Como se puede observar en el cuadro presentado, los flujos de
efectivo que genera el plan estratégico propuesto son mucho mayores a la
inversion que se requiere; es asi que dentro del mismo afio en que se
desembolsan los recursos para la inversion inicial, se recuperan dicho valor,
dado que para el 2017 lo que se genera de ingresos es $122.098,98; es

decir, que para el octavo mes la inversién es recuperada en su totalidad.

Es importante mencionar que para la estimacion del tiempo en que se
recupera la inversion, como no se poseen los flujos de forma mensual, se
tuvo que realizar un estimativo de lo que ingresaria cada mes, por lo cual se
procedié a dividir el flujo del primer afio ($122.098,98) para los 12 meses del
afio y al obtener dicho valor mensual, se calculd en cuanto tiempo se
recuperarian los $71.156,50 de inversion inicial, a lo cual se multiplicé dicha

cuota para 8.

Flujo afio 1 descontado | Estimativo mensual

$ 111.251,92 $ 9.270,99
Meses Faltan
Ingreso acumulado

-$ 71.156,50
1 $ 9.270,99 - 61.885,51
2 $ 18.541,99 - 52.614,51
3 $ 27.812,98 - 43.343,52
4 $ 37.083,97 - 34.072,53
5 $ 46.354,97 - 24.801,53
6 $ 55.625,96 - 15.530,54
7 $ 64.896,95 - 6.259,55
8 $ 74.167,94 3.011,44
9 $ 83.438,94 12.282,44
10 $ 92.709,93 21.553,43
11 $101.980,92 30.824,42
12 $111.251,92 40.095,42
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Lo anteriormente mencionado, que genera que la tasa interna de
retorno (TIR) ascienda a 249%; es decir, que la rentabilidad que generard el
plan estratégico es alta, teniendo en cuenta que se puedan alcanzar todos
los objetivos propuestos, de lo contrario, dicha rentabilidad bajaria, pero aun
asi el proyecto sigue teniendo una tasa de retorno mayor que la que existe
en el mercado, que como se muestra en el cuadro anterior, es de 9,75% en

el sector financiero ecuatoriano.

En el caso del valor actual neto (VAN) se tiene que asciende a
$1.494.824,66; es decir, que los flujos que se generan en el periodo que se
proyecta traidos al presente, son mucho mayores a la inversion inicial que se
tiene que realizar. Motivo por el cual se entiende que el proyecto traera
buenos resultados financieros a la empresa, lo mismo que se pudo

corroborar con las utilidades contempladas en el estado de resultados.
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Conclusiones

Luego del disefio del cuestionario que sirvié para el estudio del clima
organizacional, se tuvo que dar una induccion al personal para que llenaran
correctamente dicho cuestionario; es decir, que para un proximo estudio del
clima organizacional, es necesario explicar la forma en que se debe
responder las preguntas realizadas; asi también, se tiene claro que es mejor
analizar por cada ambito el clima laboral, de lo cual se buscaran las

variables necesarias para interrelacionar dichos resultados.

El clima laboral es uno de los componentes de mayor relevancia
dentro de una empresa, dado que es el ambiente en que los colaboradores
de una empresa se desenvuelven; es decir, que si existe un ambiente laboral
donde no se sienten comodos los colaboradores, ya sea porque existen
conflictos internos, malos tratos, inexistencia de las herramientas necesarias
para realizar el trabajo, las actividades que ellos deben realizar se ven
perjudicadas por la falta de motivacién que existe, lo que ese traduce en

problemas financieros y organizacionales para la empresa.

Al realizarse el estudio del clima organizacional en la empresa Gas
ELIALEHI S.A. se analizaron 12 dimensiones, de lo que se pudo conocer
gue no existia un buen clima interno, dado que existen problemas con el
personal, lo que hace que exista un alto nivel de rotacion de personal,
situaciones de robo se han dado, no existe motivacién para los empleados,
lo que ocasiona que la proactividad en la solucién de problemas sea pobre
también, también los problemas de comunicacion interna que existen,
provocan que los empleados no se sientan identificados con la filosofia

corporativa.

Por lo cual, se realiz6 una propuesta de estrategias a seguir para

mejorar el clima laboral y otros aspectos tales como las ventas y
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rentabilidad, a pesar de que la empresa no tiene mayor problemas en ese
ambito; sin embargo, existe una oportunidad de mejora que sera
aprovechada. Las estrategias que se propusieron se encuentran mas
enfocadas en la restructuracion de la gestion de la empresa, a la creacion de
aspectos importantes para desarrollar una verdadera filosofia corporativa,

como objetivos, valores, politicas, planes de carrera, entre otras.

Se concluy6 que el proceso de seleccion, reclutamiento y contratacion
de personal debe ser un aspecto que necesita de politicas, perfiles de cargo,
de descripcion clara de funciones, de evaluaciones que aseguren que la
persona que ingresara a la empresa se encuentra acorde con la filosofia
corporativa y la capacidad de alcanzar los objetivos propuestos. Es asi que
esta parte del proceso debe ser bien disefiada y planificada para garantizar

una disminucion de la rotacion del personal.

Asi también, se pudo establecer que es mucho mas barato para la
empresa retener su personal que despedirlo, dado que aparte de pagar la
liquidacion correspondiente, la apertura de un nuevo proceso de seleccion
también representa costos para la compafiia, no solo en términos
econdmicos, sino de tiempo, de personal y sacrificar otras actividades para

realizar dicho procedimiento.

Se pudo establecer que con la propuesta realizada, la empresa podra
aumentar sus ganancias, asi como la rentabilidad de la misma; ademas, de
propiciar un buen clima organizacional, de mejorar el servicio al cliente y

hacer mas eficientes ciertos procesos internos.

Por otra parte, es importante que la empresa tenga bien definidos
aspectos como la mision, vision, valores y los objetivos, dado que son la
guia de las actividades que se realizardn para alcanzarlos y encaminar la

compafia a donde se quiere llegar, que en este caso es la vision
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establecida. Si no se determinan correctamente, toda la planificacion

posterior que se haga, terminara en fracaso.

La poca importancia al area de recursos humanos o el clima
organizacional, son casos muy repetitivos en las empresas, de forma
especial en las MIPYMES, dado que por su estructura pequeiia no se
preocupan mayormente por estos temas; sin embargo, empiezan a crecer de
forma desordenada, lo que evita que se puedan aprovechar oportunidades
gue existen en el mercado y muchas veces las llevan a desaparecer. Por lo
que es necesario que se preste atencion a este ambito, para evitar futuros

inconvenientes que no permitan el crecimiento de la organizacion.

También se pudo conocer que al no realizarse un buen proceso de
seleccion de personal, se terminan generando problemas con el clima
organizacional e insatisfaccion por parte de los duefios y del personal. Dado

gue ninguno de los dos consiguen sus objetivos propuestos.
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Recomendaciones

Se recomienda que para lograr una buena implementacion del plan
estratégico propuesto, la directiva de la empresa debe estar directamente
involucrada con el conocimiento de lo que se realizard y de las actividades
que se llevan a cabo, asi como su participacidon en algunas de ellas,
especialmente, en las actividades de control, donde se revisan los
indicadores para conocer la forma en que se estan alcanzando los objetivos

propuestos.

Si bien es cierto, el negocio de una estacion de servicios en donde se
comercializa combustible, tiene una ventaja, dado que no es necesario
realizar tantos esfuerzos para vender el producto, ya que es buscado por las
personas que poseen vehiculos, requiere de una buena visibilidad y
ubicacién; sin embargo, cuando la empresa tiene problemas a nivel de clima
organizacional, esto termina afectando la atencion a los clientes, lo que
reducira la frecuencia de compra en esta estacion; aqui es cuando es
necesario tomar las medidas correctivas que las circunstancias ameritan, por
lo cual un monitoreo constante de temas como el clima laboral es de mucha
importancia para evitar problemas a niveles econdémicos, asi como la
implementacion de estrategias que ayuden a mejorar las oportunidades de

desarrollo para la organizacion.

Se recomienda que la empresa realice este tipo de estudios del clima
organizacional periédicamente como parte de su gestion de control, lo que
facilitara la deteccién de problemas que se estén dando o que se puedan
generar en un futuro, para lo cual se tomaran las medidas correctivas

necesarias.

Otra recomendacion es la elaboracion de indicadores que ayuden al

control y evaluacion del avance en el cumplimiento del plan estratégico que
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se esté implementando, conocer las diferentes actividades que cada

miembro esté realizando para alcanzar los objetivos propuestos.

Se recomienda que los directivos se involucren mas con el personal,
sean mas cercanos a ellos, lo que ayudara a mejorar la confianza dentro de
la empresa, asi como la lealtad. También, es importante que se defina de
forma clara los integrantes que deben realizar las actividades de control y
planificacién, asi como los que deben ser los ejecutores de lo planificado.

Para de esta forma, mejorar el flujo de informacion hacia los directivos.

Se recomienda tener en cuenta este estudio como una base para el

analisis de casos parecidos que puedan darse en otras franquicias.
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ANEXOS

Anexo 1
Instalaciones de Gas ELIALEHI S.A.
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Anexo 2

Modelo del cuestionario para la medicion del clima organizacional

Instrumento para evaluar el clima organizacional en la estacion de servicio GAS ELIALEHI
S.A. en la ciudad de Guayaquil.

CUESTIONARIO CLIMA ORGANIZACIONAL

Objetivo: Con el presente cuestionario se pretende recolectar informacién para realizar la
medicion del clima organizacional y de esta forma poder encontrar las areas que necesitan
mas atencién para poder mejorar el ambiente de trabajo.

Este cuestionario no corresponde a un examen por lo que ninguna respuesta sera considera
como correcta o incorrecta, la informacion proporcionada sera confidencial por lo que es
necesario que el cuestionario sea respondido con toda la honestidad del caso.

Instrucciones:

1. Responder el cuestionario con boligrafo.

2. Responder todas las preguntas.

3. El cuestionario es anénimo.

4. Piense en los ultimos tres meses de trabajo enfocando su atencion en lo que sucede
dentro de la organizacion.

5. Solo puede elegir una opcion para responder cada una de las preguntas.

6. Marcar las respuestas con una X.

A continuacion se detalla un ejemplo de la forma en que las preguntas deben ser
respondidas:

“Me siento parte de la empresa”

1 2 3 4 5
Totalmente En Ni de_ Totalmente
en acuerdo nien | De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
Escala desacuerdo desacuerdo
X

Se agradece anticipadamente por su tiempo y su colaboracién.
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Datos Generales

1. Edad

18-25 afios

26-30 afos

31-35 aflos

36-40afos

41-45 afos

46-50 afnos

51 afios en adelante

2. Sexo

Masculino

Femenino

3. Nombre del area de trabajo a la que pertenece:

4. Nivel que ocupa en la empresa
Con persona a su cargo
Sin personas a su cargo

5. Tiempo que lleva dentro de la empresa
0-3 meses
3-6 meses
6-12 meses

1-5 afios

6-10 afios
11-15 afios

16 afos en adelante

(1) TED Totalmente en desacuerdo
(2) ED En desacuerdo

(3) ND Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) DA De acuerdo
(5) TDA Totalmente de Acuerdo

COMUNICACION
1) Mi jefe esta disponible cuando se lo necesita.
2) Existe una buena comunicacion entre mis comparieros
de trabajo.
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3)
4)
5)
1)
2)
3)
4)

5)

1)

2)
3)

4)

5)

1)
2)

3)

4)
5)

1)
2)
3)
4)
5)

1)
2)
3)
4)
5)

Mi jefe me mantiene informado/a de los asuntos que
afectan a mi trabajo.
Existe comunicacién fluida con todo el personal.
La informacion de interés para todos llega de manera
oportuna a mi persona.
CONFLICTO Y COOPERACION
Considero que el trabajo que realiza mi jefe inmediato
para manejar conflictos es bueno.
Mis compafieros de trabajo toman iniciativas para la
solucion de problemas.
La empresa se encuentra organizada para prever los
problemas que se presentan.
Mantengo buenas relaciones con los miembros de mi
equipo de trabajo.
Puedo contar con mis compafieros de trabajo cuando los
necesito.
CONFORT
Considero que la distribucion fisica de mi area me
permite trabajar cdmoda y eficientemente.
La limpieza de los ambientes es adecuada.
Los recursos materiales con los que cuento son
suficientes para desempefiar mi trabajo.
La iluminacion y climatizacion de mi puesto de trabajo
son buenas,
Mis necesidades basicas estan siendo satisfechas
adecuadamente.
ESTRUCTURA
Con la responsabilidad que se me ha asignado estoy,
Las normas y reglas de mi empresa son claras y
facilitan mi trabajo.
Con la formacidn que recibo para el desarrollo de mi
trabajo estoy,
Conozco los objetivos de mi puesto de trabajo.
Recibo las instrucciones necesarias para desemperiar
correctamente mi trabajo.
IDENTIDAD
Conozco la mision/ visién de mi organizacion.
Me interesa el desarrollo de la empresa.
Estoy comprometido con mi empresa.
Me siento a gusto de formar parte de la empresa.
Como califica su nivel de identificacion con la empresa.

INNOVACION
La innovacion es caracteristica de nuestra empresa.
Mi jefe estimula al cambio y las mejoras.
Mi jefe me anima a desarrollar mis propias ideas.
Mi jefe valora nuevas formas de hacer cosas.
Nuestro ambiente laboral apoya la innovacion.
LIDERAZGO
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1)
2)
3)
4)

5)

1)
2)
3)
4)
5)
1)
2)

3)
4)

5)
1)
2)
3)
4)
5)
1)
2)
3)
4)

5)

El jefe se preocupa porque entendamos bien nuestro
trabajo.
Ocurre con frecuencia que cuando ocurre un problema
no se sabe quién debe resolverlo.
Cuando existe un problema de indole laboral nadie se
interesa en resolverlo.
Los esfuerzos de los jefes se encamina al logro de
objetivos de la empresa.
Por lo general tenemos muchas cosas por hacer y no
sabemos por cual iniciar.
MOTIVACION
Existen incentivos laborales para que yo trate de hacer
mejor mi trabajo.
Existen reconocimientos por el trabajo bien realizado.
Con mis posibilidades de promocionar estoy,
Con mi estabilidad en el empleo estoy,
Existe sana competencias entre mis compareros.
RECOMPENSA
La empresa otorga buenos y equitativos beneficios a los
trabajadores.
Considero que los beneficios que me otorgan son los
adecuados.
Recibe recompensas por el cumplimiento de metas.
Puedo contar con una felicitacion cuando realizo bien
mi trabajo.
La Unica vez que se habla sobre mi rendimiento es
cuando he cometido un error.
REMUNERACION
Recibo mi pago a tiempo
Con el salario, estoy
Existe equidad en la remuneracion.
Recibo mi pago a tiempo.
Las remuneraciones estan a nivel de los sueldos en el
mercado.
TOMA DE DECISIONES
Mi jefe trata de obtener informacion antes de tomar una
decision.
Se toma en cuenta mi opinién para decisiones
importantes.
Mi jefe me da autonomia para tomar las decisiones
necesarias para cumplir con mis tareas.
Puedo participar en las decisiones que afectan mi
trabajo.
Se le permite a los empleados dar propuestas para
realizar mejoras en la empresa.

CAPACITACION
1) La capacitacion que recibo esta relacionada con las
funciones que realizo.
2) Cree que en la Empresa hay un programa de
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3)
4)

5)

capacitacion adecuada.

La capacitacion mejora el desempefio en el trabajo.
Mi jefe me permite cumplir con la capacitacion que
tengo programada.

Los cursos y entrenamientos son aplicables a mi
trabajo.
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Anexo 3
Asistencia a lainduccidn para llenar el cuestionario

CONTROL DE ASISTENCIA

TEMA: INDUCCION DE CUESTIONARIO CLIMA ORGANIZACIONAL GAS
ELIALEHI S.A.

FECHA: 4 DE ENERO DEL 2016
FACILITADOR: DANIELLA ALVARADO & MA LOURDES DE LA CRUZ

NOMBRE CARGO /F,IRMA
Elio Alvarado Loaiza Propietario =5T — ,‘ =
Elio Alvarado Vargas Gerente General // ~ e 0

Martha Pérez Secretaria : J\A b
Fabricio Salamar Contador - 4 &
Jeanina Alvarado Oficial Administrativo
Piedad Alvarado Supervisor de Caja
Olga de Sanchez Auxiliar Administrativo

Juan José Pilco Oficial Gasolinero
Ancelmo Bravo Despachador
Socrates Cedefio Despachador
Vicente Clavijo Despachador

Jorge Macias Despachador
Gustavo Romero Despachador

Jordy Quijije Despachador
Leonardo Briones Despachador

Israel Ramirez Despachador

Christian Pozo Despachador
Arquimides Molina Despachador =

Guido Albédn Proveduria de Servicios e //)’n
Celia Chichanga Encargado(a) de Limpieza | %‘%’Q 1{?” —

Rail Vinces Guardia de Seguridad (?tj“'/ Z//:»”a"-’
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Guayaquil, 26 de Febrero de 2016.

Ingeniero

Freddy Camacho
COORDINADOR UTE B-2015
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
En su despacho,

De mis Consideraciones:

Ingeniero JOSE MARIA VASCONES MARTINEZ, Docente de la Carrera de Administracion,
designado TUTOR del provecto de grado del DANIELLA FRANCESCA ALVARADO PIGNATARO y
MARIA LOURDES DE LA CRUZ ERIQUE, climpleme informar a usted, sefior Coordinador, que una
vez que se han realizado las revisiones al 100% del avance del proyecto avalo el trabajo
presentado por el estudiante, titulado “ESTUDIO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA
GAS ELIALEHI S.A. DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL" por haber cumplido en mi criteric con todas las
formalidades.

Este trabajo de titulacion ha sido orientado al 100% de todo el proceso y se procedié a validarlo
en el programa de URKUND dando como resultado un 3% de plagio.

Cabe indicar que el presente informe de cumplimiento del Proyecto de Titulacién del semestre B-
2015 a mi cargo, en la que me encuentra(o) designada (o) y aprobado por las diferentes instancias
como es la Comisién Académica y el Consejo Directivo, dejo constanca que los dnicos
responsables del trabajo de titulacion “ESTUDIO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA
GAS ELIALEHI S.A. DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL" somos el Tutor JOSE MARIA VASCONES
MARTINEZ y la Srta. DANIELLA FRANCESCA ALVARADO PIGNATARO y/o Srta. MARIA LOURDES DE
LA CRUZ ERIQUE y eximo de toda responsabilidad a el coordinador de titulacion y a la direccién de

carrera.
La calificacidn final obtenida en el desarrollo del proyecto de titulacion fue: 10/10 Diez sobre Diez.
Atentamente, P

// 3
——Rﬁ_
ING. JOSE MARIA VASCONES MARTINEZ, MGS
PROFESOR TUTOR-REVSOR PROYECTO CE GRADUACION
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Ciencia, Tecnologia e Innovacién

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Alvarado Pignataro Daniella Francesca, con C.C: # 0917360190 autor/a del
trabajo de titulacion: Estudio del clima organizacional de la Empresa Gas
ELIALEHI S.A. de la ciudad de Guayaquil previo a la obtencion del titulo de
INGENIERA COMERCIAL en la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las instituciones
de educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Orgéanica de
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respetando los derechos de autor.
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