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INTRODUCCIóN

En la actual¡dad es d¡fíci¡ para cualquier empresa competir en un mercado

globalizado y conseguir posicionarse en un lugar importante que generé una

ventaja competit¡va y ser proactiva en la formulac¡ón de un mejor futuro. Por ello,

es impodante contar con las herram¡entas que permitan planificar las actividades,

de tal manera que exista estabilidad en una empresa aún en situaciones

económicas adversas.

La planeación surge como un modelo necesario para responder a los cambios

continuos en el mercado, organ¡zar a las personas y las acciones para lograr la

aplicación efectiva de los diferentes recursos con que cuenta la empresa,

canalizar los esfuerzos y, de esa manera, hacer la diferenc¡a, lo cual repercutirá

en un adecuado funcionamiento y rentab¡lidad continua.

La presente investigación fue realizada en la empresa Guatemala Dispatch

Service (GDS), ub¡cada en ciudad de Guatemala, que se ded¡ca a la prestac¡ón

de servicios aeropoftuarios. El enfoque de la investigac¡ón está d¡rig¡do a Ia

planeación estratégica, teniendo como objetivo proponer las estrategias que

coadyuven a la correcta admin¡strac¡ón de los recursos de la empresa. Así mismo

dichas estrategias se encuentran acompañadas de planes de acción que serán

aplicables en base a las necesidades sugeridas en el análisis de la situación

actual de la empresa.

En el capítulo l, se presenta el marco teórico, en el cual se describen los

conceptos y las teorías que sirvieron de base para dar sustento a la planeación

estratégica.



En el capítulo ll, se desarrolla el diagnóstico FODA de la organización, en donde

se analiza la problemática actual, se desarrolla un análisis de fortalezas,

oportun¡dades, debil¡dades y amenazas que afectan a la empresa de manera

positiva o negat¡va; para lo anterior se tomo de base los resultados de las

encuestas real¡zadas con los colaboradores.

En el capítulo lll, se detalla la propuesta del modelo de planeación estratégica

para la empresa Guatemala Dispatch Service (GDS), en el cual se sugieren: la

misión, v¡sión, estrateg¡as y planes de acc¡ón para el alcance de los objet¡vos

planteados.

Por último se presentan las conclusiones, recomendaciones, b¡bl¡ografía y

anexos respectivos.



CAPíTULO I

MARCO TEóRICO

A continuación se describen los conceptos y teorías que fueron utilizados como

base para la investigación:

'l.l Empresa

"Empresa es la unidad económico-social en la que el capital, el trabajo y la

dirección se coord¡nan para realizar una producc¡ón socialmente út¡l de acuerdo

con las ex¡genc¡as del bien común." (1:6)

Empresa es la institución o agente económico integrada por capital humano,

f¡nanciero y tecnológico que trabajan en conjunto para crear bienes y servicios,

Ios cuales son ofrecidos en el mercado.

En Guatemala ex¡sten empresas que se dedican al despacho aéreo, aunque es

un sector del mercado bastante reducido, cubren las neces¡dades de sus clientes

que son básicamente aerolíneas nac¡onales e internacionales.

1.1.1 Servicio

"Es un acto o desempeño que ofrece una parte a otra. Aunque el proceso puede

estar vinculado a un producto físico, el desempeño es en esencia intangible y por

lo general, no da como resultado la prop¡edad de ninguno de los factores de la

producción." (4:4)

Es el conjunto de actividades realizadas por una empresa para responder a las

necesidades del cliente y no necesariamente se relaciona con un b¡en material.



En el sector de los servicios, existen los denominados aeroportuarios, es decir

los que se prestan en calidad de outsourcing a aerolíneas dentro del aeropuerto.

1.1.2 Servic¡os aeroportuarios

"Las empresas de servic¡os aeroportuarios básicamente prestan servic¡os en

plataforma o rampa enfocados directamente a aeronaves en tierra,

adic¡onalmente brindan atención al pasajero y al equipaje del mismo. Para la

ejecución de los servicios ut¡l¡zan equipos terrestres y personal d¡stribuidos

estratégicamente por la plataforma, gate y mostrador." (6: 1)

Básicamente los serv¡c¡os que pueden ofrecer las empresas de carácter

aeroportuar¡o son despacho y recepción de vuelos. Para ello, deben estar

certificados cada uno de los servicios por la Dirección General de Aeronáutica

Civ¡l (DGAC). Específicamente por el departamento de estándares de vuelo.

Los tipos de servicios que pueden ofrecer las empresas de carácter

aeroportuario son: chequeo de documentación de vuelo y equipaje en el ticket

counter, carga y descarga de equipaje, atención a la aeronave en limpieza

¡nterna, trámite de m¡gración y aduana, segur¡dad perimetral de aeronaves y

transpone de tripulación.

1.2 Adm¡nistración

"La adm¡nistración, es la ciencia social y técnica que se ocupa de la planif¡cación,

dirección y control de los recursos (humanos, f¡nancieros, materiales,

tecnológicos, el conocimiento, etc.) de la organización, con el fin de obtener el

máx¡mo beneficio posible; este beneficio puede ser económico o soc¡al,

dependiendo esto de los fines que persiga la organización." (1:23)



La administración se encarga de planear, organizar, integrar, dir¡gir y controlar los

recursos humanos, financieros y tecnológicos de una organización, con la

f¡nal¡dad de obtener bienes y servicios en beneficio de la sociedad.

lndependientemente del rol comercial bajo el cual opere la empresa, esta

necesita de la administrac¡ón para garantizar la optim¡zación de Ios recursos con

que cuenta.

1.3 Proceso administrativo

"El proceso administrativo concibe a la adm¡n¡stración como una función amplia y

comprens¡va, que abarca todas las áreas de una empresa. Su foco de atención

es la empresa como unidad de producción, cuya f¡nalidad es obtener beneficios

económicos." (1:23)

D¡cho proceso está integrado por cinco fasesr planeación, organización,

¡ntegración, d¡rección y control. Todos estos elementos se relacionan entre sí de

manera directa para el logro de los objetivos organizacionales, este proceso es

flexible y adaptable a las condiciones de cualqu¡er tipo de empresa tanto

manufacturera como de servic¡os.

Para efectos de la presente investigación se desarrollará ún¡camente la fase de

planeación; deb¡do a que antes de ¡niciar cualquier acción administrativa sin el

cumplim¡ento previo de ésta fase no se tendrían act¡vidades que organizar,

ejecutar, dirigir y controlar para lograr los resultados que desea alcanzar

cualquier empresa.



1.4 Planeación

"Planear implica tomar las decisiones más adecuadas a cerca de lo que se habrá

de realizar en el futuro. La planeación establece las bases para determinar el

elemento riesgo y minimizarlo." (1 :38)

Planeación es real¡zar act¡vidades en el presente para alcanzar resultados a

futuro, es por ello que la gerencia utiliza esta fase del proceso administrativo para

m¡nimizar r¡esgos y aprovechar oportunidades.

La planeación a través del establecimiento de objet¡vos, formulación de

estrategias e implementac¡ón de planes de acción y presupuesto fomentan el

desarrollo, competit¡vidad y rentab¡l¡dad de las empresas.

1.4.1 Planeación estratégica

"Es e¡ conjunto de acciones en el presente que hace una institución con el objeto

de lograr resultados a futuro, que le permit¡rán una toma de decisiones de la

mayor cert¡dumbre posible, una organización eficaz y ef¡ciente, que coordine

esfuerzos para ejecutar las decis¡ones, dándoles el seguimiento correspondiente.

Se debe planear buscando atender la soluc¡ón de la problemática ¡dentificada."

(1:65)

Es un plan o proceso mediante el cual los miembros de una organización,

determinan actividades necesar¡as para tomar decisiones que en el futuro

ayudarán al Iogro de objetivos establecidos.



Una empresa necesita planear para lograr ser competitiva, por medio de un

proceso de planeac¡ón se toman dec¡s¡ones adecuadas para elegir los cursos de

acción a seguir y dec¡dir anticipadamente que se hará en el futuro, cuándo y cómo;

formando así el cimiento para minimizar el r¡esgo y la improvisación y con ello

optimizar el tiempo y los recursos para cumplir los objetivos fijados; lo que al

apl¡carlo a la empresa le dará un mejor desempeño organizacional como

rentabilidad del negoc¡o.

Con la planeación estratégica Ia empresa tendrá la guía técnica para def¡n¡r las

actividades a realizar en el futuro, que le permit¡rán ant¡c¡parse y prepararse para

que los cambios del entorno no afecten los objet¡vos f¡jados, además le servirá de

control para evaluar los resultados obtenidos; lo anter¡or se tendrá en cuenta para

elaborar y proponer un modelo de planeación estratégica especif¡co para la unidad

objeto de análisis.

A continuación se muestra la gráfica y la descripción de las fases del proceso de

planeación estratég¡ca:
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1.5 Elementos de la planeación estratégica

Los elementos estruclurales de la planeac¡ón estratégica son: a) los filosóf¡cos

¡ntegrados por la defin¡c¡ón de la misión, vis¡ón y valores; b) los analíticos con el

anál¡s¡s FODA del ambiente interno y externo; c) los de ejecución como lo son los

objet¡vos, las estrateg¡as y los planes de acción; y por último d) el elemento de

evaluación que impl¡ca el control y seguimiento de las estrategias; todos éstos

pasos secuenciales e interrelacionados son los que conforman una exitosa

planeación estratégica.

En continuidad se presentan los elementos de la planeación estratégica:

1.5.1 F¡losof ía empresarial

"Está integrada por las declaraciones de propósito, mis¡ón, visión y valores."

(1:75)

La filosofía empresar¡al const¡tuye lo que la empresa quiere llegar a ser y está

integrada por la misión, visión, valores y objet¡vos que determinan su rol

comercial y la distinguen de la competenc¡a.

Para llevarla a cabo la empresa neces¡ta realizar una investigación que perm¡ta

obtener informac¡ón en relación a la misión que desea cumplir, Ia visión de lo que

desea ser y los valores que Ia identifican de las demás empresas con

característ¡cas similares.

a) Misión

"La misión def¡nida como una declaración describe los valores y las prior¡dades de

una empresa. La elaborac¡ón de una declaración de la m¡sión ¡mpulsa a los



estrategas a considerar, la naturaleza y el alcance de las operaciones actuales; y

a evaluar el atractivo potencial de los mercados y las activ¡dades en el futuro. Una

declaración de la m¡sión expresa en forma amplia la dirección de una empresa a

futuro." (2: 10)

Es Ia razón de ser de la empresa, es el motivo por el cual ex¡ste dentro del

mercado y la diferencia de su competencia. Cuando una empresa elabora su

m¡s¡ón debe enfocarse en los productos y servicios actuales, los tipos de clientes

a los que sirve, las capac¡dades tecnológicas y de negocios con que cuenta.

Las organizaciones deben contar con un enunciado breve y claro de las razones

que justifican su ex¡stencia dentro del mercado, para el conocimiento de los

colaboradores y clientes. Las personas responsables de formular la m¡sión

empresarial deben cuestionarse realizándose preguntas claves comor ¿Qu¡énes

somos?, ¿Cuál es nueslro propósito?, ¿Cuáles son nuestros servicios?, ¿Cuáles

son nuestros valores? Y ¿Quiénes son nuestros clientes?

1. Vis¡ón

"La elaborac¡ón de una declarac¡ón de la vis¡ón se considera a menudo como el

primer paso a seguir en la planeac¡ón estratégica." (2:9)

Se deriva de la mis¡ón y describe la situación futura que pretende alcanzar la

empresa en el largo plazo, adic¡onalmente motiva a los empleados hacia una

cultura de mejora continua. La visión es formulada por los direct¡vos de la
empresa y compartida entre los colaboradores, así mismo debe ser desafiante,

alentadora y posit¡va para garant¡zar su cumplim¡ento.

Es la ¡magen futura por escrito del ¡deal que desea ser la empresa en un

determ¡nado tiempo, que generará entusiasmo, compromiso e ¡niciat¡va en todos



los miembros de Ia organización. Para conocer hacia dónde se dir¡ge y qué

desea ser en el futuro una empresa debe plantear las siguientes dos

interrogantes:

1) ¿Qué desea ser en el futuro? y

2) ¿Cuál es su compromiso para lograrlo?

b) Valores

"Son un marco de referencia para la actuación individual y colectiva al normar

criterios socialmente aceptados para la interacción, que suponen en su

segu¡miento una alta calidad de vida." (1:46)

Los valores forman parte de la cultura organizacional y son de carácter personal,

hacen que los colaboradores se sientan identificados y comprometidos con el

sentir de la empresa.

Es necesario que toda empresa contemple, dentro de su f¡losofía empresarial, los

valores, ya que estos forman parte de la cultura de los colaboradores. Así mismo

deben adaptarse a la cultura organizacional para garantizar la ética en las

actividades que desempeñan los colaboradores, coadyuvando al fodalecim¡ento y

desarrollo de la organización.

1.5.2 Análisis FODA

"EI análisis FODA constituye la principal forma de val¡dar el modelo de la
estrategia del negocio." (3:31)



Es una herramienta senc¡lla que cons¡ste en analizar factores positivos y negativos

que permitan d¡agnosticar la s¡tuación interna y externa de la empresa.

Con el anál¡s¡s FODA, integrado en su conjunto por fodalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas se pueden conocer y anal¡zar factores internos y

externos, con el f¡n de identificar los prob¡emas existentes y de esa forma

determinar el mejor camino que conduzca a la situación deseada del negocio.

a) Análisis del amb¡ente interno

"Las fuerzas y deb¡l¡dades internas son las actividades que puede controlar la

organización y que desempeña muy bien o muy mal. El proceso de ¡dentificar y

evaluar las fuerzas y debil¡dades de la organizac¡ón en las áreas funcionales de un

negoc¡o, es una actividad vital por ende la administrac¡ón estratégica. Las fuerzas

y deb¡l¡dades se establecen en relac¡ón con la competencia y se pueden

determ¡nar en comparac¡ón con los objetivos propios de la empresa." (2:10)

Las fortalezas y deb¡l¡dades son todos aquellos aspectos internos, controlables

para una organ¡zación que la limitan o le dan la capacidad para enfrentar a otras

empresas que ofrecen los mismos servicios en el mercado objetivo.

Al conocer sus fortalezas la empresa tendrá la capacidad de generar una ventaja

competitiva y al identif¡car sus debilidades podrá resolver los problemas internos

que una vez resueltos le permitirán opt¡mizar los recursos actuales y por ende

mejorar su desempeño.
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b) Anál¡sis del ambiente externo

"Las amenazas y oponunidades externas se refieren a tendencias y hechos

económicos, sociales, culturales, demográficos, ambientales, polít¡cos, jurídicos,

gubernamentales, tecnológ¡cos y competitivos que podrían beneficiar o perjud¡car

s¡gnif icativamente a la organización en el futuro." (2:9)

lndependientemente del rol comercial de una organización, existen factores en el

ambiente externo que no se pueden controlar, pero si ser analizados y tomarlos

como una oponunidad o amenaza según la situación actual de la empresa.

Toda empresa debe identif¡car aquellos factores del ambiente que puedan

representar un problema serio en el futuro de la organización y deberá tomar

acciones efectivas para tratar de resolverlos; lo que al hacerlo facil¡tará alcanzar

los objetivos y ant¡ciparse a las situaciones que podrían afectar su desarrollo. Así

mismo al determinar las oportunidades del entorno, la empresa podrá aprovechar

las capacidades que posee para lograr ser competitiva.

1.5.3 Objetivos

"Un objetivo es un blanco que se debe alcanzar para que las organizaciones

cumplan sus metas. Por su misma naturaleza, Ios objetivos son más específicos

que el planteamiento de la misión y vienen a ser, en real¡dad, la traslac¡ón de éste

a términos concretos que sirven para medir resultados." (1:46)

Objetivo es el fin que Ia organizac¡ón desea alcanzar con base a su mision y

visión en el futuro, por lo que debe ser med¡ble y cuantif¡cable. Para establecer

un objetivo los direct¡vos de la empresa deben v¡sualizar que porcentaje de

incremento en ventas, part¡cipación en el mercado o rentabilidad desean
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alcanzar en un periodo determ¡nado. Y debe estar relacionado con la situación

actual de la empresa.

La f¡jación de objetivos organ¡zacionales es importante, debido a que son los que

encaminan directamente los esfuerzos de todos los colaboradores que laboran

en la empresa. Es importante mencionar que un colaborador debe un¡ficar sus

objetivos personales con los de la organ¡zación.

1.5.4 Estrategias

"Las estrategias son acc¡ones potenciales que requieren decis¡ones por parte de la

gerenciá y de recursos de la empresa. Además las estrategias afectan las finanzas

a largo plazo de una empresa, por lo menos durante cinco años, or¡enlándose así

hacia el futuro. Las estrategias producen efectos en las funciones y divisiones de

la empresa, y exigen que se tomen en cuenta tanto los factores externos como los

factores internos que enfrenta la empresa." (2:11)

Son los medios efectivos por los cuales se logran los objet¡vos trazados por la

dirección. Para formular una estrategia se debe conocer la s¡tuación actual de la

empresa, es decir qué fortalezas, oportun¡dades, debil¡dades y amenazas posee

y con base a estos factores plantear las estrateg¡as para hacer cumplir los

objetivos con la ayuda de un plan de acción.

Toda empresa necesita formular sus propias estrategias para posicionarse y

expandirse en el mercado. Debido a que la base de una correcta toma de

decisiones es saber qué estrategias implementar para alcanzar los objetivos

organizacionales.
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a) Tipos de estrategias

Existen variedad de estrategias por las cuales una empresa puede optar, para

efectos de este trabajo de tes¡s se consideran dos tipos:

"Diferenciación, cuando una empresa o una unidad estratégica de negocios trata

de establecer una identidad para un producto o servicio, los d¡st¡ngue de los de la

comp,etencia. Y esto lo hace basándose en la calidad, serv¡c¡o o diseño." (1 :86)

La estrategia de diferenciación básicamente consiste en que los productos o

servic¡os que se van a ofrecer al mercado deben ser ún¡cos. Debe exist¡r una

marcada d¡ferenc¡ación del producto o serv¡cio con cualquier otro de la

competencia. Si se elige enfocar en éste tipo de producto, es necesario cuidar

que las d¡ferencias sean realmente percib¡das por el mercado objet¡vo, de otra

manera la diferenciación no estará aplicada correctamente. Además esta

estrategia permite aplicar un precio diferencial, es decir un precio más alto de lo

normal.

"L¡derazgo en costos, consiste en competir produciendo y vendiendo bienes o

servicios sim¡lares a los de la competencia pero que cuesten menos." ('1:86)

Para llevar a cabo este t¡po de estrategia es necesario ofrecer al mercado el

precio más bajo. Es una estrategia recomendable si se tiene alto poder de

negociación con los proveedores y un alto volumen de compra. Por Io tanto, no

es una estrategia recomendable para pequeños comerciantes o empresas

nuevas.
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1.5.5 Formulac¡ón de estrategias

"Consiste en elaborar la m¡sión de la empresa, detectar las oportunidades y las

amenazas externas de la organización, defin¡r sus fuerzas y debilidades,

establecer objetivos a largo plazo, generar estrateg¡as alternativas y elegir las

estrateg¡as concretas que se seguirán." (3:5)

Es la acción de elaborar las diferentes alternativas que se traducen en caminos a

segu¡r para la organizac¡ón con el f¡n de alcanzar los objet¡vos organizacionales.

Para formular una estrateg¡a se deben conocer los factores internos y externos de

la empresa, analizarlos y, en base a ellos, formular estrategias.

Para la formulac¡ón de las estrategias organizaciones se ut¡l¡za Ia matriz FODA,

desarrollada a cont¡nuación:

a) Matriz FODA

"Es un instrumento de ajuste que observa el ambiente ¡nterno y externo,

importante para la toma de decisiones, que ayuda a desarrollar cuatro tipos de

estrategias: estrategias de fuerzas y debilidades, estrateg¡as de deb¡lidades y

oportunidades, estrategias de fuerzas y amenazas y estrategias de debilidades y

amenazas." (2:200)

En la siguiente gráfica se observa un modelo de matriz FODA:
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Gtáfica 2

Matr¡z FODA, Afio 2012

\ FACTORES

\ ,rr=o*n"
,o"ro"ñ\
EXTERNOS \

FORTALEZAS - F DEBILIDADFS - D

OPORTUNIDADES -O ESTRATEGIAS . FO

Usar las fuerzas para

aprovechar las oportunidades

ESTRATEGIAS . DO

Superar las debilidades

aprovechando las

opoñunidades

AMENAZAS -A ESTRATEGIAS - FA

Usar las fuerzas para eviiar

las amenaTas

ESTRATEGIAS - DA

Reducir Las debiJidades y

evitar las amenazas

Fuente: Fred, David. "Conceptos de Administración Estratégica". 1997. Página 199

Es una matriz que permite ¡dent¡ficar y analizar las principales fortalezas,

oportun¡dades, debilidades y amenazas que se encuentran en el ambiente que al

combinar o relac¡onar los factores internos y externos ayuda a tomar decistones.

Es necesario que las empresas utilicen esta herramienta para detectar los

diferentes factores internos y externos que influyen de manera directa e indirecta

en el desarrollo de la organizac¡ón para formular las sigu¡entes cuatro tipos de

estrategias:

Las estrategias que contiene la matriz FODA, son las siguientes:
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1. Estrategias FO

"Tienen como objetivo usar las fortalezas con que cuenta una empresa, para el

aprovechamiento de las opodunidades externas." (2:199)

Cons¡ste básicamente en aprovechar las oportunidades que ofrece el amb¡ente

externo de la empresa con las fortalezas internas que posee la m¡sma.

Toda empresa puede aprovechar las oportunidades que le brinda el mercado

utilizando las fortalezas con las que cuenta. Esto a su vez representa un costo que

posteriormente se convierle en utilidad.

2. Estrateg¡as DO

"Cuyo propósito es mejorar las deb¡lidades ¡nternas que pueda poseer una

organ¡zación, valiéndose de las opodunidades externas." (2:199)

Es un desafío que se traduce en un fonalecim¡ento de las debilidades con un

aprovechamiento de las oportun¡dades.

Es indispensable que Ia empresa considere que puede encontrar en una

oportun¡dad una forma de contrarrestar una debilidad.

3. Estrategias FA

"Con las cuales se puede hacer uso de las fortalezas para evitar o reducir el

impacto de las amenazas externas." (2:199)
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Se basa en contrarrestar una amenaza con una fortaleza, es decir sacar el

máximo provecho de las fortalezas de la organización tratando de minimizar el

impacto negat¡vo de las amenazas del ambiente.

La empresa no puede controlar las amenazas del ambiente en el que opera, pero

s¡ puede util¡zar sus fodalezas para que el ¡mpacto negativo no le afecte de

manera considerable.

4. Estrategias DA

"Se utilizan para derrotar las debilidades ¡nternas y eludir las amenazas

amb¡entales a las que está expuesta la organización." (2: 199)

Esta estrategia es la más difíc¡l de implementar y básicamente se caracter¡za por

minimizar las debilidades y enfrentar las amenazas.

Normalmente muchas empresas lo que hacen para implementar este tipo de

estrateg¡a es rediseñar políticas para hacerle frente a los factores negativos.

1.5.6 lmplementación de estrategias

"La implementación de la estrategia requiere que una empresa establezca

objetivos anuales, diseñe políticas, motive a los empleados y distr¡buya los

recursos de tal manera que se eiecuten las estrategias formuladas: la

implantación de la estrategia incluye el desarrollo de una cultura que apoye las

estrategias, la creación de una estructura de organizac¡ón eficaz, la orientac¡ón

de las actividades de mercadotecnia, ¡a preparación de presupuestos, la creación

y la utilización de sistemas de información y la vinculación de Ia compensación

de los empleados con el rendimiento de la empresa." (2:6)
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Cons¡ste en establecer objetivos anuales para asignar recursos de tal manera

que las estrateg¡as formuladas se ejecuten a través de un plan de acción. Es

importante mencionar que los colaboradores son indispensab¡es en la fase de

implementac¡ón de estrategias.

Las empresas necesitan que sus colaboradores real¡cen las acciones específicas

para ejecutar las estrategias, as¡gnando recursos y responsables en un plan de

acción.

a) Plan de acción

"Traduce las estrategias de la planeación estratégica al n¡vel operativo específico

para cada elemento organ¡zacional, para luego integrarlos continuamente de

forma holíst¡ca." (3:334)

Es un instrumento de planeación que está integrado por: estrategias, objet¡vos,

act¡vidades, responsable, tiempo, evaluación y costo.

Esta herramienta es fundamental para la organización y para los colaboradores

debe ser de fác¡l comprensión, ya que incluye los pasos a segu¡r para alcanzar

los objetivos trazados e implementar las estrateg¡as.

1.5.7 Evaluación de estrategias

"El proceso de la adm¡nistración estratégica produce dec¡s¡ones que pueden

tener consecuencias significativas a largo plazo. La mayoría de los gerentes,

están de acuerdo, que la evaluación de las estrategias es v¡tal para el b¡enestar

de una organización. Las evaluaciones oportunas pueden alertar a los gerentes

de que existen problemas o posibles problemas, antes de que la situación llegue

a ser cr¡tica.
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La evaluac¡ón de estrategias ¡ncluye tres actividades básicas:

. Estudiar las bases fundamentales de Ia estrateg¡a de una empresa.

. Comparar los resultados esperados y los resullados reales.

. Tomar medidas correct¡vas para asegurarse de que el desempeño se ciñe

a los planes." (2:302)

Se refiere a la gestión de evaluar periód¡camente la estrategia que se está

implementando en Ia organización en un periodo de tiempo determinado, con el

fin de visualizar los efectos que se están generando.

Toda empresa debe aplicar un control y supervisión a las estrategias formuladas,

revisando que las activ¡dades se están real¡zando de acuerdo a lo planificado; de

esta forma podrá medir y evaluar los resultados en el cumpl¡miento de la misión y

el logro de objet¡vos organizac¡onales; de no lograrlo deberá tomar acciones

correctivas para cont¡nuar con el curso de la planeación eslratég¡ca.

La evaluación es una parte importante para lograr medir todas las actividades

que se realizan en el proceso de planificación, por tal motivo debe evaluarse las

estrategias periódicamente por medio de reuniones, en las cuales diferentes

personas o encargados de d¡cha labor se encargarán de hacer ajustes de forma

cualitat¡va o cuantitativa a elementos de la planeac¡ón estratégica.

a) Métodos para evaluar estrategias

Los métodos más utilizados para la evaluación de estrateg¡as son: balanced

scorecard y matr¡z de evaluación de estrategias.
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1, Balanced scorecard

"Es un método para movilizar a los colaboradores hac¡a el cumplimiento de la

mis¡ón a través de canalizar sus energías, habilidades y conoc¡mientos

específicos hac¡a el logro de los ob¡etivos organizacionales. Permite guiar el

desempeño actual hacia un desempeño futuro, utilizando medidas de cuatro

categorías: desempeño financiero, conoc¡miento del cliente, procesos internos

del negocio y Ia perspectiva de formación y aprendizaje." (7:snp)

Este método busca fundamentalmente complementar los indicadores

tradic¡onalmente usados para evaluar el desempeño de las empresas,

combinando indicadores financieros con no financ¡eros, logrando así un balance

entre el desempeño de la organización día a día y la construcc¡ón de un futuro

promisorio, cumpliendo así la m¡s¡ón organizac¡onal.

También es llamado cuadro de mando

v¡sualiza como un método para med¡r

términos de su v¡sión y estrategias.

2. Matriz de evaluación de estrategias

integral o por sus en inglés BSC;

las actividades de una empresa

se

en

Este método se convieñe en una guía estructurada que evalúa los factores que

son de impoftanc¡a para la organización en la ¡mplementación de sus estrateg¡as;

resulta de utilidad para la evaluac¡ón de estrategias por su efectividad y su fácil

aplicac¡ón.

Para efectos de la presente investigación se desarrollará la matriz de evaluación

de estrategias. Ya que para su implementación no es necesario contar con un

nivel académico superior, por lo que supervisores y jefes de área pueden

utilizar¡a sin compl¡caciones.



1,6 Presupuesto

"Es el instrumento de planeación fundamental de muchas organizac¡ones, dado

que obliga a la compañía a realizar por anticipado una recopilación numér¡ca del

flujo de efectivo, gastos e ingresos, desembolsos de capital, utilizac¡ón de trabajo

o de horas máquina esperado." ('1:48)

Permite a la organización asignar los recursos financieros correspondientes a

cada activ¡dad que la misma real¡ce. El presupuesto debe ser flex¡ble es decir

sujeto a cambios provocados por factores internos y externos que afecten a la

empresa.

La empresa necesita de este instrumento para visualizar el ¡mpacto financiero

que tendrá al momento de ejecutar un plan estratég¡co. Así mismo es necesario

realizar evaluaciones per¡ódicas para controlar el presupuesto.
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CAPÍTULO II

DIAGNóSICO DE PLANEACIóN ESTRATÉGIcA EN LA EMPREsA

GUATEMALA DISPATCH SERVICE (GDS) UBICADA EN CIUDAD DE

GUATEMALA

A continuación se presentan los resultados obtenidos de la invest¡gación de

campo realizada en la empresa GDS, fueron analizados: misión, visión, valores,

objet¡vos, actividades de planificación y factores internos y externos a través de

un FODA. Con la finalidad de determinar s¡ son adecuados para la organización.

2.1 Metodología apl¡cada

Para elaborar el diagnóstico que a cont¡nuación se presenta, se realizó una

investigación utilizando el método científico en sus tres fases: ¡ndagadora,

demostrativa y divulgativa.

Para poder conocer cómo se lleva a cabo en la empresa la administración, se

utilizaron dos tipos de fuentes para recolectar la información: primarias y

secundarias. Las fuentes primarias se basaron en la realización de entrevistas a

los 8 ejecutivos de Ia empresa y encuestas efectuadas a los 27 colaboradores

del área operativa, para hacer un total de 35, cuestionándolos en relación al

desarrollo de la empresa y otros aspectos que ayudarán a obtener información

que perm¡tirá comprobar las hipótesis planteadas y llegar a conclus¡ones

objetivas sobre el tema invest¡gado.

Con respecto de las fuentes secundarias de información, se utilizaron las

sigu¡entes: consulta a páginas electrón¡cas y bibliografía referente altema.



Se aplicaron las sigu¡entes técn¡cas de invest¡gación: verificación del

funcionam¡ento de la unidad objeto de análisis por medio de observación d¡recta,

a través de visitas a las instalac¡ones de la empresa; por ser el total de la
población relativamente pequeña, se censo a los 35 colaboradores que

conforman la empresa con el propósito de obtener datos correctos.

Se efectuó un análisis FODA, para detectar factores internos y externos que

pueden beneficiar o afectar a la empresa, con la final¡dad de presentar una

propuesta concreta y coherente a las condiciones actuales.

De esta forma se lograron obtener los resultados que se describen en este

capítulo, la informac¡ón f ue recabada en el último trimestre del año 2011 .

2.2 Antecedentes

Guatemala Dispatch Service (GDS) fue creada por iniciativa del Sr. Jorge Sierra,

quién laboró por más de 25 años para la desaparecida empresa Av¡ateca y

detectó la necesidad en las aerolíneas de recibir servicios de despacho aéreo en

cal¡dad de outsourcing, dentro de las instalac¡ones del aeropuedo intemacional

La Aurora. Por Io anter¡or decidió ¡nscr¡bir la empresa ante el registro mercantil en

el mes de Septiembre del año 2010, seguidamente se realizaron los trámites

correspondientes ante Ia D¡recc¡ón General de Aeronáutica Civil (DGAC) para

obtener las cedificaciones y así operar dentro del aeropuerto. GDS inició sus

operac¡ones en el mes de jun¡o del año 201 1, brindando servicios aeroponuarios

y asistenc¡a técn¡ca a aeronaves de Amer¡can Airlines y Sp¡rit Airl¡nes, asi como a

vuelos privados. Es importante menc¡onar que los ejecutivos de GDS no cuentan

con estudios universitar¡os, pero esto no ha sido obstáculo para que ellos

lograran incursionar en el mercado de serv¡c¡os aeroportuar;os.

24



2.3 Serv¡c¡os aeroporiuarios

Guatemala D¡spatch Service (GDS), br¡nda seruicios aeroponuarios en

plataforma o rampa, enfocados directamente a la atención técnica de aeronaves

en tierra, adicionalmente brinda atención al pasajero y al equ¡paje del

m¡smo. Para la ejecución de los servicios se ut¡liza equipo terrestre y personal

distribuido estratégicamente en plataforma, puena y mostrador.

Los servicios que actualmente br¡nda GDS a sus clientes son:

Chequeo de documentac¡ón de vuelo y equipaje en el mostrador

Carga y descarga de equipaje

Servicio de limpieza ¡nterna a la aeronave

Servicio de trámite de migración y aduana

Servicio de seguridad perimetral de aeronaves

Servicio de transpode de tripulac¡ones

Despacho y recepc¡ón de vuelos

Cada uno de los servicios debe estar cen¡f¡cado por la Dirección General de

Aeronáutica Civil (DGAC), específicamente por el departamento de estándares

de vuelo.

2.4 Análisis del microentorno de la empresa

En este apartado se describen los aspectos a nivel específico de la empresa,

como lo son los proveedores, clientes y competidores, ¡os cuales limitan el

obtener un adecuado crecimiento en el mercado de serv¡cios aeropoñuarios:
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2,4.1 Proveedores

Son importantes para la empresa, porque son ellos quienes proporcionan los

recursos para poder br¡ndar servicios a los clientes. El princ¡pal proveedor de la

empresa objeto de aná¡isis es Lat¡n Amer¡can Aeronautical, Technical Support

S.A (LAATS), quien provee a la empresa de equipo operativo como:

transportador de equipaje, puerta de acceso, escaler¡lla automática, cam¡ón

sanitar¡o, carretas para traslado de equipaje, cisterna de agua potable y

combustible, montacargas, remolcadores de aviones y equipaje, sillas de ruedas

entre otros. Así mismo GDS contrata los servic¡os de Cocinas del Aire para

brindar alimentación a los pasajeros de vuelos privados.

2.4.2 Clientes

Los principales cl¡entes de GDS son: American Airlines, Aeromex¡co y Spirit

A¡riines, así mismo atiende vuelos privados. Actualmente atiende un promed¡o de

3 vuelos al día. Así mismo se tienen como clientes potenciales a todas las líneas

aéreas que tiene operaciones en el aeropuerto internacional La Aurora, tales

como: lberia, Copa airlines, Delta airlines, lnterjet, Transportes Aéreos

Guatemaltecos (TAG), av¡ones cargueros como Dalsey Hillblom y Lynn (DHL) y

vuelos privados.

2.4.3 Competenc¡a

Dentro del mercado de serv¡c¡os aeroportuarios existen empresas competencia

como: Servic'os Aéreos Guatemaltecos (SAG), Aereodespachos y el principal

competidor es la empresa Latin American Aeronautical Technical Suppod S.A

(LAATS), está última ofrece servicios similares a los de GDS, cuenta con equipo

propio, personal capacitado y posee la mayor cantidad de contratos de servicios
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en el aeropuerto internac¡onal La Aurora, ad¡c¡onalmente real¡za operaciones en

el aeropuerto de Mundo l\¡aya Petén.

2.5 Planeación

Con respecto a esta fase, la mayoría de las actividades que se realizan en la

empresa, generalmente van sobre la marcha sin planeación alguna y con un alto

grado de improvisación, por lo que provoca deficiencias admin¡strativas,

específ¡camente en sus proced¡mientos, así como incongruencias en la toma de

decisiones.

Dentro de este contexto es ¡mportante mencionar que la gerenc¡a dedica sus

actividades básicamente al manten¡miento de la cartera de clientes actuales y a

la posible contratación de servicios con clientes potenc¡ales.

2.6 Filosofía empresarial

En Guatemala Dispatch Service (GDS) la filosofía empresarial se encuentra

documentada en el manual de operaciones de la empresa y en la

página web. La misma está integrada por los sigu¡entes elementos:

2.6.1 M¡sión

La empresa objeto de anál¡s¡s cuenta con una misión, Ia cual se descr¡be a

continuación:

"Somos un grupo de profesionales en las distintas áreas de la aviación, quienes

estamos compromet¡dos a prestar un servicio de calidad en todos nuestros

servicios, con la finalidad de satisfacer las necesidades de nuestros clientes".
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La siguiente gráf¡ca muestra el nivel de conocimiento de los colaboradores de la

empresa en lo referente a la misión:

Gráfica 3

Conoc¡m¡ento de los colaboradores sobre la misión de Ia empresa

Guatemala D¡spatch Service (GDS), Año 2012

C¡udad de Guatemala, Guatemala

Fuente; entrevisia, personal GDS. Año 2012.

Con base a las respuestas proporcionadas por los colaboradores de GDS, se

determ¡nó que el 23%, que representa a los 8 ejecutivos del nivel estratégico,

conocen cuál es la misión, aunque cuando se les p¡dió que la describ¡eran

existieron diversas opin¡ones. Por lo que se logro determinar que no existe un

propósito en común para los que dicen conocerla, la mayoría concluyo o por lo
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menos estuvieron de acuerdo, que la misión está enfocada a Ia sat¡sfacción de

las necesidades de los clientes.

Por otra parte el restante 77o/", que representa a los 27 colaboradores del área

operativa manifestaron que no conocen cuál es la misión de Ia empresa. La

causa principal que provoca que los colaboradores desconozcan la m¡s¡ón es la

falta de manuales adm¡nistrat¡vos.

Por medio de las respuestas proporcionadas se determino que otra de las

razones del escaso conoc¡miento de la misión, es que no existe un criterio

estandarizado del propós¡to claro de la función que cumple la empresa en el

mercado de serv¡c¡os aeroportuar¡os, al cual pertenece. Adicionalmente la misión

organ¡zac¡onal se encuentra lim¡tada en el sentido de que no responde de forma

d¡recta quiénes son los usuarios de los servicios que ofrece y no está redactada

de forma adecuada deb¡do a que es redundante cuando dice que ofrece servicios

de calidad en los servicios que brinda.

a) Visión

La empresa objeto de anál¡sis cuenta con una visión, la cual se describe a

continuación:

"Ser una empresa de servicios aeropoduarios, que busca Ia satisfacc¡ón del

cliente nacionat e internacional, ci(nentados en nuestros valores, propósitos,

gest¡ón de calidad, por medio de enlrenamientos, motivación del personal,

búsqueda de bienestar laboral, promoviendo la equidad y desarrollo, con un

sent¡miento de orgullo por la empresa, dando estabilidad laboral y rentabilidad a

nuestros acc¡onistas".
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La siguiente gráfica muestra el nivel de conocimiento de los colaboradores de la

empresa en lo referente a la visión:

GráIica 4

Conocimiento de los colaboradores sobre la vis¡ón de la empresa

Guatemala D¡spatch Service (GDS), Año 20'12

C¡udad de Guatemala, Guatemala

Fuente: entrevista, personalcDS. Año 2012.

Con base a las respuestas proporcionadas por los colaboradores de GDS,

únicamente los ejecutivos de Ia empresa, qu¡enes representan el 23% de los

colaboradores entrevistados conocen la vis¡ón, sin embargo al pedirles que la

describieran, cabe resaltar que aunque no la conocen con exactitud tienen una

idea de Ia misma.
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El no tener en claro la visual¡zación de la empresa, la limita al no espec¡ficar la

participación que desea alcanzar en el mercado objetivo y repercute en que no

se formulen planes a largo plazo. Por otra parte los colaboradores del área

operativa, quienes representan el restante 777o desconocen la visión, esto se

debe a que la gerencia no considera necesario que estén ¡nformados sobre dicho

elemento de !a filosof ía empresarial.

Es impodante mencionar que la gráfica que representa el conocimiento de los

colaboradores sobre la visión es la misma que Ia misión, debido a que los

colaboradores ignoran ambos elementos de la filosofía empresar¡al.

2.6.2 Valores

La unidad objeto de análisis cuenta con valores que regulan la conducta de los

colaboradores dentro de la empresa y forman parte de la cultura

organizacional. Estos valores se descr¡ben a cont¡nuac¡ón;

"Responsabilidad: siendo los dueños de nuestras acc¡ones y promesas.

Compromiso. para garantizar el cumplim¡ento de las responsabilidades.

Honest¡dad: para realizar el trabajo adecuadamente.

Act¡tud de seN¡cío: sirviendo a nuestros cljentes mejor cada día.

Éfiba: siendo la base de nuestras actividades.

Lideruzgo: siendo líderes en el mercado en el que operamos.

Puntual¡dad siendo un factor que nos caracteriza.

Cat¡dadi para realizar las activ¡dades con éxito desde la primera vez.

lnnovac¡ónl para brindar servicios diferentes a nuestros clientes'.
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Es importante mencionar que los resultados de las encuestas muestran que

todos los colaboradores se identif¡can con los valores de la empresa y

manifiestan que los aplican en sus labores diarias. Lo que se considera como un

factor pos¡tivo para la empresa y da como resultado que los colaboradores sean

ét¡cos en su labor profesional.

2.7 Obietivos

Los objetivos que tiene defin¡dos la unidad objeto de análisis son los siguientes:

. "Llenar las necesidades de nuestros cl¡entes.

. lvlantener la ¡magen de la empresa en todas sus áreas para que seamos

reconoc¡dos y asociados a los altos estándares de calidad.

. lncurs¡onar en el mercado de la aviac¡ón privada, manteniendo el

profesionalismo que nos caracter¡za en la aviación comercial.

. Mantener las metas operativas y financieras.

. lntegrar con profesionales que aponen su mejor esfuerzo y dedicación

para la solución de problemas operativos tomando sus decisiones.

. lvlantener comunicación viable y ab¡erta".

A continuación se presenta la gráfica que muestra el nivel de conoc¡miento que

tienen los colaboradores de GDS acerca de los objet¡vos de la empresa:



Gráf¡ca 5

Conocimiento dé los colaboradores sobre los obiet¡vos organizac¡onales

Guatemala D¡spatch Service (GDS), Año 2012

Ciudad de Guatemala, Guatemala

Fuenle: ent¡evisla, persoñal cDS. Año 2012.

La gráfica anterior muestra que la mayoría de los colaboradores manifestaron

conocer los objetivos de la empresa, sin embargo al enunciarlos se ident¡ficó que

ex¡ste información errónea sobre los verdaderos objetivos; debido a que según

ellos el principal objetivo de GDS es convertirse en una aerolínea a nivel nac¡onal

e internacional, lo cual es incorrecto debido a que no se encuentra definido como

tal en la pág¡na web y manual de operaciones de la empresa.
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La anterior confusión se debe a que en una reunión el gerente general manifestó

que soñaba con que GDS se conviftiera en una aerolínea internacional, por lo

que ellos lo relacionaron como un objetivo. Lo que da como resultado que los

colaboradores desconozcan hacia dónde encaminan sus esfuerzos.

El que no ex¡sta una visión clara de los objetivos organizac¡onales por parte de

los colaboradores del nivel estratég¡co, afecta a la empresa al no especif¡car el

porcentaje de incremento en demanda de serv¡cios, participación en el mercado

y rentabil¡dad que desea alcanzar en un periodo determinado. Es ¡mponante

mencionar que son los ejecutivos de GDS los responsables de formular objetivos

a largo plazo.

2.8 Estrateg¡as

Básicamente la empresa util¡zó estrategias para introducirse en el mercado de

servicios aeroportuarios, marcando un liderazgo en costos, ofreciendo sus

servicios a un costo menor que Ia competencia, por lo que logro contratos con

aerolíneas como: Aeroméxico, American Airlines y Spirit Airlines, actualmente

cont¡núa implementando este tipo de estrategia para mantener su cartera de

cl¡entes y obtener contratos con clientes potenciales como: Copa Airlines, lberia,

lnterjet, vuelos privados y cargueros. Adicionalmente la gerenc¡a no se ha

preocupado por definir otros cursos de acción que permitan un mayor alcance de

los objetivos organizaciones y garanticen una toma de decisiones adecuada y no

sobre la marcha.

2,9 Análisis de factores internos y externos

A continuación se describen los factores ¡nternos y externos detectados en el

análisis FODA:
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2.9.1 Fortalezas

Los proced¡m¡entos operat¡vos están documentados: eslo se debe a que la

Dirección General de Aeronáutica Civ¡l (DGAC) solicita a todas las

empresas que brindan servic¡os aeroportuarios contar con un manual de

operaciones en el que estén documentadas todas las operaciones que se

realizan en la atención de aeronaves.

Amb¡ente agradable de trabajoi esto se debe a la cultura de servicio al

cliente interno y trabajo en equipo que se fomenta entre los colaboradores

de la empresa por pade de sus jefes inmediatos superiores.

Cada uno de los serv¡c¡os esta ceftif¡cado por la DGAC: con el objeto de

obtener el contrato de operac¡ón dentro de las instalaciones del

aeropuerto internacional La Aurora, fue necesario certificar los servicios

que brinda Ia empresa para cumpl¡r así con los requ¡s¡tos y normas

esiablecidos.

Los d¡rect¡vos de la empresa tienen 25 años de experiencia en el mercado

de la av¡ación. los ejecutivos que forman pade de GDS, cuentan con

conocimientos y experiencia comprobables en el área de servicios

aeroportuarios, debido a que han trabajado en empresas como: Aviateca,

Taca, Tikal Jets, American Airlines y Mexicana de Aviación.

La empresa se caracteríza por brindar cal¡dad y rap¡dez en el servíc¡o: la

DGAC realizó una ¡nspecc¡ón y presentó un informe en el que hizo énfas¡s

en la calidad y rapidez con Ia que se atiende a cada aeronave en t¡erra.

c)

a)

b)

d)

e)
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2.9.2 Debil¡dades

a) M¡s¡ón y v¡s¡ón no adecuadas: no están redactadas correctamente, en la

misión no existe un cr¡terio estandarizado del propósito claro de la función

que cumple la empresa en el mercado de servic¡os aeroportuar¡os y la
visión es limitada al no especificar la part¡c¡pación que desea alcanzar en

el mercado objetivo y repercute en que no se formulen planes a largo

plazo.

b) No cuenta con objet¡vos a largo plazo: afectando a la empresa al no

especificar el porcentaje de incremento en demanda de seruicios,

part¡cipación en el mercado y rentab¡l¡dad que desea alcanzar en un

periodo determinado.

c) Los Noced¡m¡entos admin¡stratívos no están documentados: no cuenta

con manuales adm¡nistrativos lo que limita a la empresa el no poder llevar

control de procesos, act¡vidades y funciones inherentes a cada puesto de

trabajo del área admin¡strativa.

d) La capac¡tac¡ón de colaboradores no abarca aspectos adm¡n¡strat¡vos

ún¡camente los operat¡vos: se debe a que solo rec¡ben una inducc¡ón

sobre el uso del manual de operac¡ones y manejo de equipo operativo.

2.9.3 Oportunidades

a) lncremento de la demanda de servicíos con cl¡entes actuales en épocas

de temporada alta (semana santa y navídad): es en estas dos épocas del

año, cuando se puede atender la mayor cantidad de vuelos.
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b) Aumentar la cafteru de cl¡entes potenc¡ales. toda línea aérea que tenga

operaciones en el aeropuerto internacional La Aurora, se considera como

cliente potencial, como por ejemplo: lberia, Copa airlines, Cont¡nental

airlines, Taca, lnterjet, Transportes Aéreos Guatemaltecos (TAG), Dalsey

Hillblom y Lynn (DHL), entre otras.

c) Aperlura para al¡anzas promoc¡onales con otras empresas: Existen

empresas dentro del sector turismo que desean ofrecer sus servic¡os a

pasajeros dentro del aeropuerto internacional La Aurora.

2.9.4 Amenazas

Empresas que bríndan servicios sirnla¡es.' existen empresas competencia

tales como: Serv¡c¡os Aéreos Guatemaltecos (SAG), Aereodespachos y

Latin American Aeronautical Technical Support S. A (LAATS). Siendo está

última la más fuerte teniendo como ventaja competitiva la mayor cantidad

de contratos de seru¡cios con las líneas aéreas en el aeropueno

internac¡onal La Aurora y en el aeropuerto lvlundo lvlaya en el

Depadamento del Petén, cuenta con equipo propio y un respaldo de más
'10 años de operar en el mercado de servicios aeropoñuarios en

Guatemala.

Alqu¡ler de equ¡po operatívo (solo hay una empresa que provee ese

serv¡c¡o): Lalin Amer¡can Aeronautical Techn¡cal Support S. A (LAATS), es

la empresa que alqu¡la el equipo operat¡vo a GDS para la prestación del

servic¡o, tal como: transportador de equipaje, puerta de acceso, escalerilla

automática, camión sanitario, carretas para traslado de equipaje, cistema

de agua potable y combustible, montacargas, remolcadores de aviones y

equipaje, sillas de ruedas, por mencionar algunos.

a)

b)
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Cabe resaltar que no existe un contrato de arrendamiento que respalde el

alquiler del equipo, por lo que cuando LAATS decida no proveer mas este

servic¡o, GDS se enconlrará en una situación crítica, al no contar con

equipo para operar.

A continuación se presenta la ¡ntegración de los cuatro factores anter¡ormente

descr¡tos a través del anális¡s FODA, en forma de matriz:
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Gráfica 6

Análisis FODA

Guatémala Dispatch Service (GDS), Año 2012

Ciudad de Guatemala, Guatemala

FACTORES INTEBNOS

FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)

F1. Procedimientos operativos

documentados.

Ambienie agradable de

trabajo.

Servicios certificados por la

DGAC.

Experiencia de 25 años en

el mercado de la aviación.

Calidad y rapidez en el

servicio.

F2.

F3.

F5

D1. lrisión y visión no

adecuadas.

D2. No cuenta con objetivos

largo plazo.

D3. Los procedimientos

administrativos no están

documentados.

D4. Solo se imparte

capacitación operativa.

FACTORES EXTEFNOS

oPoRTUNTDADES (O) AMENAZAS (A)

o1 lncremento de la demanda

de servlclos en semana

santa y navidad con

clientes actuales,

Aumentar la cadera de

clientes potencia es.

Apertura para alianzas

promocionales con otras

o2

o3

41. Ernpresas que brindan

servicios similares.

42. Alquiler de equipo operaiivo

(solo hay una empresa que

P¡ovee ese se¡vicio).

Fuente: elaboración propia. Año 2012.
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2.10 Anál¡sis y discusión de resultados

El objetivo del anál¡s¡s y discusión de los resultados del presente d¡agnóstico, es

dar a conocer, los factores positivos y negativos de la empresa, los cuales se

tomarán de base en el siguiente capítulo para formular la propuesta del modelo de

planeación estratégica para Guatemala Dispatch Seruice (GDS). En la unidad

objeto de análisis se encontraron deficiencias administrativas tales como:

l\ilisión y vis¡ón no adecuadas, no están redactadas correctamente, Ia m¡sion no

expresa un criterio estandarizado del propós¡to claro de la función que cumple la

empresa en el mercado de serv¡c¡os aeropoduarios y la visión es limitada al no

especificar la part¡c¡pación que desea alcanzar en el mercado objet¡vo y

repercute en que no se formulen planes a largo plazo. Así mismo no cuenta con

objetivos a largo plazo, afectando a la empresa al no espec¡ficar el porcentaje de

incremento en demanda de servicios, participación en el mercado y rentabilidad

esperada en un per¡odo determinado. Los valores se consideran como factores

posit¡vos, debido a que los colaboradores se identif¡can con ellos y forman parte

de sus labores diarias.

Con respecto al análisis FODA se detectaron debilidades y amenazas que limitan

las actividades diarias de la empresa, tales como: desconoc¡miento de la filosofía

empresarial, no existen manuales administrativos, solo se impafte capacitación de

carácter operat¡vo, la competencia brinda servicios con equipo propio m¡entras que

GDS necesita arrendar el equ¡po. De no encontrarse una solución adecuada para

minimizar los factores negat¡vos, estos pueden llevar a la empresa hacia un futuro

¡ncierto.
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Así m¡smo existen fodalezas y oportun¡dades, tales como: 25 años de exper¡encia

en el mercado de la aviación, procedimientos operativos documentados a través

de un manual de operaciones, amb¡ente agradable de trabajo, servicios

certificados por Ia D¡rección General de Aeronáutica Civil (DGAC), posibilidades

de ampl¡ar la cartera de cl¡entes potenc¡ales y realizar alianzas estratégicas con

otras empresas, tales como: agenc¡as de viajes y operadoras de turismo. El

aprovechamiento de estos factores puede lograr una mejor padicipación de la

empresa en el mercado de servicios aeroportuarios.

Der¡vado de lo anterior se presenta a continuac¡ón el modelo de planeación

estratégica propuesto para la empresa Guatemala Dispatch Service (GDS):
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CAPíTULO III

PROPUESTA DEL MODELO DE PLANEACIóN ESTHATÉGICA PARA LA

EMPRESA GUATEMALA DISPATCH SERVICE (GDS) UBICADA EN CIUDAD

DE GUATEMALA

A cont¡nuación se descr¡be la propuesta que coadyuvará a la implementación del

modelo de planeación estratégica en la unidad objeto de análisis:

3.1 Descripción de Ia propuesta

De conformidad con el diagnóstico realizado en el capítulo anterior, se presenta

la propuesta de planeación estratégica, la cual cont¡ene elementos como la

misión y visión que son fundamentales ya que expresan tanlo el propós¡to básico

de ser o existir de una organización, así como la declaración de qué se quiere

llegar a ser como tal; también se incluyen los objetivos y estrategias para apoyar

a la misma. Es impodante mencionar que los valores no serán mod¡ficados

debido a que los colaboradores los conocen y se sienten identificados con los

mismos.

Este modelo propuesto está basado en el proceso de planeac¡ón estratégica, del

cual se hace relerencia en el apartado de marco teórico de este trabajo de tesis.

3.2 Obietivos de la propuesta

Los objetivos de la propuesta de planeación estratég¡ca para la empresa

Guatemala Dispatch Seruice (GDS), se describen a continuación:



lmplementar el modelo de planeación estratégica en la empresa

Guatemala Dispatch Service (GDS) para lograr un mejor desempeño y

aprovechamiento de los recursos disponibles en la m¡sma.

. Lograr la eficiente administrac¡ón de Ia organización dentro del mercado

de serv¡c¡os aeroportuarios.

3.3 Filosofía empresar¡al

Como pane del proceso de planeación estratégica, es importante rediseñar los

elementos de la f¡losofía empresar¡al, tales como: m¡sión, visión y objetivos. Los

cuales se describen a cont¡nuación.

3.3.1 Misión

Brindar seruicios aeroportuarios con cal¡dad y rapidez, cumpliendo con

regulaciones internas, nacionales e ¡nternacionales; empleando así una mejora

continua para satisfacer las necesidades de nuestros clientes, acc¡onistas y

colaboradores.

a) V¡sión

Ser una de las mejores

aeroportuarios, manteniendo

de nuestros clientes.

3.3.2 Valores

Los valores de GDS se detallan a continuación:

alternativas nac¡onales que brindan servicios

los estándares de calidad para segur¡dad y confort
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. "Responsab¡l¡dad: siendo los dueños de nuestras acciones y promesas.

. Comptom¡sot para garantizar el cumplimiento de las responsabilidades.

. Honest¡dadi para realizar eltrabajo adecuadamente.

. Actitud de serv¡clo: sirviendo a nuestros cl¡entes mejor cada día.

. Éfiba: siendo la base de nuestras actividades.

. L¡derazgoi siendo líderes en el mercado en el que operamos.

. Puntual¡dadi siendo un factor que nos caracteriza.

. Calidad: para realizar ¡as act¡vidades con éxito desde la primera vez.

. lnnovación. para brindar seruicios diferentes a nuestros clientes".

3.3.3 Obietivos

A cont¡nuación se detallan los objetivos propuestos para GDS:

. lnnovar en el mercado de la aviación, ofreciendo nuevos servicios

respaldados y certificados por la Dirección General de Aeronáutica Civil

(DGAC), para el año 2014.

. lvlejorar la padicipación de GDS en el mercado de serv¡cios aeropoÍuar¡os

en la Ciudad de Guatemala, para el año 2015.

. Obtener el contrato de operación por parte de la Direcc¡ón General de

Aeronáutica C¡vil (DGAC) para iniciar operaciones en el Aeropuerto de

Mundo Maya Petén, para el año 2016.

3.4 Formulac¡ón de estrategias

A continuac¡ón se presentan las estrategias formuladas, der¡vadas de la matriz

FODA, mismas que servirán para alcanzar los objet¡vos anteriores mencionados:
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3.5 lmplementación de estrateg¡as

Para que las estrategias formuladas con anterior¡dad sean implementadas con

eficiencia se requ¡ere ejecutar planes de acción que facil¡ten el alcance de la

misión, visión y objet¡vos propuestos en el presente trabajo de tes¡s. Es

importante mencionar que las estrategias representan soluc¡ones viables a los

problemas observados en la etapa de diagnóstico; así mismo son de fác¡l

aplicac¡ón y no requerirán de recurso humano ad¡cional.

3.5.1 Plan de acción

A continuación se presentan los planes de acción que apoyarán las estrategias a

¡mplementar. Se describe la manera en que se llevarán a cabo, metas a

alcanzar, responsables, calendar¡zación de las actividades y el costo de las

m¡smas:
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Formato 1

Portada DVD informativo

Guatemala Dispalch Service (GDS), Año 2013

Ciudad de Guatemala, Guatemala

Fuente: elaboración propia. Año 2013.

El DVD informativo está integrado de dos partes: la primera es una presentación

de lo que es Guatemala Dispatch Service (GDS) y su forma de operar dentro del

aeropuerto ¡nternacional La Aurora. Y la segunda contiene una descripción de los

servicios que ofrece la empresa a aerolíneas comerciales y vuelos privados,

expuesta por el Gerente de Operaciones de GDS. Básicamente la idea del DVD

informativo es hacerlo llegar a los gerentes de aeropueno de las líneas aéreas,

consideradas como clientes potenc¡ales, como por ejemplo: lkreria, Copa A¡rlines,

lnterjet, Grupo Taca y a empresar¡os que poseen sus propias avionetas. Lo

anterior con Ia finalidad de dar conocer los servicios que brinda la empresa para

su posterior contratac¡ón y aumentar así la canera de clientes potenciales.

¡sirefs"S
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Formato 2

Rótulo institucional misión y visión

Guatemala Dispatch Serv¡ce (GDS), Año 2013

C¡udad de Guatemala, Guatemala

*riular serrit im *rn¡
drin¡üir*do con regnkeiones
unplerurdo a,sí rwr uejonr ltts letuesid¿des

lar mc;i atirar nrcirÍffiel que
¡nantr¡rienrlo lo¡ ¿stándr¡"er

de ¡rnest¡$s *lie*tc¡.

l
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Formato 3

Rótulo inst¡tucional valores

Guatemala Dispatch Service (GDS), Año 2013

C¡udad de Guatemala, Guatemala

tier¡d¡, ¡olt l¡¡.$¡¡tc¡iat,'llrqonsabilid*dr

'Comp¡r¡lri$o:

't li¡¡¡¡*lid¡rl:

'.l,clitixl ¡l¡ *nieio:

l¡o¡
plrr

!1.

¡¡

nrjor"utdo rlia"

t 0fffünür,

id¡d¡s ¡r¡¡¡ i¡,i

dif¡¡.¡¡l¡¡:r



Formato 4

Bifoliar parte externa

Guatemala D¡spatch Service (GDS), Año 2013

C¡udad de Guatemala, Guatemala

e¿ a1úttf. d"e

arari

l!t:*

*,t:

Fue¡te: e aboración prop a. Año 2013.

Sa4tAa4

€, !{k€¡ eounter

t Cn.q¿ y @srga d€ equ¡raF

r1 s¡*k¡e d€ liñ!é¡a útetu . l¡ ae@e.

! seakb de rn¡mite de m(lG.id y anltan¡.

¡¡ 5e¡¡ b de segrrJd.d psimer¡¡l de !ej!!ü€
$ S€rlick¡ de 1ñnspüG de tri!üLadóñ.

: bespaclo y 
'c.epds 

de vuebs.
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Formato 5

Bifoliar parte interna

Guatemala Dispatch Serv¡ce (GDS), Año 2013

Ciudad de Guatemala, Guatemala

?ltiah llalo*i
. &lrd¿¡ s€r.¡i6bs a€lgFo'trados c$ d¡,i&d y R¿sFgnsa!¡lvi*rrr¡Fe,ii|!:::,iiGK, d"
, üS¡de¡. &.ndiefdo mn .eq¡l¡.lofies lnter¡aE. nr¡e.tr6¿€¡lar¡e5:y!{!!¡!5q:ir:iiil:::llli:::l

rEdorBles e idern¡cionales; emdeando asj urb
{Kioiae{i,ttinuarera*tjshci¡bsnc{ei¡dade6de'CompryrniaÍi,i&.,iaiiidb:¡!:r?!:::rlirl:::::::::rrr.......1

,, r¡ii!¡st1!6 r$en!€s. a.c¡s¡í*és y cqlab¡Gdq€s. cur¡plinielltq &t.la,r.ait(li1!4¡i€99i:i
¡ni¡Í ¡ii*á,iaiiiii{:¡4,áll:lllii::::::::llllil:l::r:l

¡Sts d*.La,¡Cq$giry$.:liiilt: .iiii,

Horestida!: p9€ élaal,4,grtb¡¡¡it:aaa,r. .......:arL ., adecudd&ne le-'444n
A(tituq d€ sefteia: siavienda a nueÉtraá

Ssl un¿ de las meJores ¿lterndiy¡s n¿ooFEles qu€ (lrenles meior <¿da dla

Mnd*I se.vdos aefEgor¡r¡rlot maqteriedo hs
edád¿res de c¿iid¿d par¿ seg'¡nd¿d y co¡lorl de Eb(¿l shndo la b¿se de 4deslras

ll:.r,.iiii¡a${i.q*,atidlti. , ¿etivida@.

LicFrd-¿go: sie¡do lide-es en el 'nercado en
d que opéramos. .-- .':ll:]].tl::r:

rr:: ,,-*,.-....,,*.r:r.:*;:-- Puatuaiidad i sie¡do un fadó¡ que nos . ,,ruqtuólr0a0: Srenéo Jn r¿ctor olJe no5
caf¿lctgnzá,

:ll::: f '--,ll i " I c¡lidad: para tealizar las activ¡dades con

::l:.: I ,, .lIS;,::1 I ' éxiis desd€ ra pdme'a ve¿'

E .ilfi.¡ .¡ i1- ¡nnovacon: para 
'rncdr 

serv*os
:::::: fr.,;fr-n:&*s¡ l&1 *: f$#1:3::3::m***
::lj:rylc¡3ry1¡-p¡*r¡ !*i!cr¡¡r.. l

F- drferentes a nüesros clientes,

tt f I' I

Fuente: elaboración propa. Año 20T3.
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Formato 6

Boleta de evaluación del serv¡c¡o

Guatemala D¡spatch Service (GDS), Año 2013

Ciudad de Guatemala, Guatemala

BolÉta deéváluá€¡óf! del s¡ruic¡s

ig'3¿is3 F.or erd{€r nuatb r€{'r¡cisl

!=Eig!sE:
rl 98s¡rrdrd r6-{etd Éd¿* 

" 
e4.seJ

!}tÁ"'! ods*T, &rq1'*¡.

3l!!r@a s! *11'w

q ,t5l*rr,rrst& d. k ffi

ü--
L]
-
LJ
L)
(J
TJ

ü
(̂J
L]
()

{l

\̂,

.L]

E

ü

ü
ü

"L-j
n.t€q$ór d@mtrJ¡¡ *1*l

51¡1*& d F"|** per psle dd *¡d.it!d.¡

rEnsrF 4s rf5-9e trtáe . & *sÉel

ü
ü

LJ

(}

t*]
O

Fuente: elaboración propia. Año 2013.
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Formato 7

Eiemplo manual de procedim¡entos

Guatemala Dispatch Service (GDS), Año 2013

Ciudad de Guatemala, Guatemala

Nñ'ñhré ¡lél Prócéfl¡ñr¡éñiar

P '12

Elabórádorpor: T lio Dan ilo Cisneros

n icia; Asisténie de RRHH Termina Asistente de RRHH
RESPONSABLE PASO ACTIVIDADUNIDAD CARGO No-

Asistenle de Flecursos 1 Recoleta papelería: licencias, vacaciones,
ause¡c¡as, bonos, horas extras, enlre olros.

2 Realiza el reporle de insresos y deducciones.

3 lngresa nómina al s¡stema.

Envía nómina por correo al Jefe de Becursos

Jele de Recursos Hurnanos 5
5.1 Sise aprueba.
5.2 No se aprueba. {modificar)

6 Regresa nóm¡na alasisteñte de BRHH.

Asislente de Recurcos 7 Envía nómina impresa alGerenle General.

8 Auioriza nómina Gerenle General.

9 Envía nómina al Gerenle Fiñanciero.

Gerent-^ 10 Genera archivos para llberación
(depósllos a cuenla y emlsióñ de cheques).

Asislente de Recursos 1l Cierre

12 Archivá nóminá delmes

Fuente: elaboración propia. Año 2013
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Formato I
S¡mbología diagrama dé flujo

Guatemala Dispatch Serv¡ce (GDS), Año 2013

Ciudad de Guatemala, Guatemala

S¡MBOLOGíA PARA EL DISEÑO DE DIAGRAMAS DE FLUJO
SíMBoLo NOMBRE DESCRIPCION

u tnicio y fin lndica donde inicia o termina el procedimiento.

o Operación Representa cualquier aclividad ó acción
tealizada.

lnspección Representa la revisión de documentos, informes,
correspondencia y actividades.

Representa cualquier documento que ingrese, se
utilice, se genere o salga del procedimiento.

Decisión o alternaliva Representa el punto dentro del flujo en donde se
debe lomar Lna oecison enlre dos o más
opciones.

Archlvo temporal Representa el liempo que !n material,
documento o producto permanece en un lugar
resguardado en forma temporal antes de pasar a
otro proceso,

Archivo Dermane¡te Representa el tiempo que un material,
documento o producto permanece en un lugar
resguardado en forma pe¡maneñie.

U Conector de páglna Representa una conexión o enlace con otra hoja
diferente, en la que continua el diagrama de flujo.

o Operación combinada Representa la ejecución de dos o rnás
actividades.

D
Der¡ora Representa el retraso de un proceso, actividad o

documento,

Transporte Representa elt¡aslado del producto o documento
a otro departamento,

Fuenie: elaboración propia. Año 2013.
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Formato 9

Ejemplo d¡agrama de flujo parte 1

Guatemala D¡spatch Serv¡ce (GDS), Año 2013

Ciudad de Guatemala, Guatemala

Fuente: elaboración propia. AÁo 2013.

lnieia: Asistentede RRHH Termina: As¡stente de .R R H H

DIAGRAI'A BE FLUJO DEL PROCEDfMIENTO

Asiste¡le de
Recürsos
Huma¡t6s

JerE d9 Recursos
Humanos

Gerenle
Finsnciero

C*ren!3
Generat
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Formato 10

Ejemplo diagrama de flujo parte 2

Guatemala Dispatch Service (GDS), Año 2013

Ciudad de Guatemala, Guatemala

l*ombre d€l Proc¿diinienlo:
Pago de rór¡i[a

lDacia: As¡slenle de RRHH

BAGRAMA DE FLUJO BEL PR6CEOfMIE¡¡TO

Asislesg de
Recu¡sos
Hsmanos

Jefe de Recursos
Humanos

Cer¿¡te
F¡na¡ciero

Gergnte
Geneaaf

¡. ;'--r\f-
{')
--T-^

+i_J

ry
l\

,l

l',^,1

{Gr

/L*r
t* ")^Ta *;- -\f-

1.")

CN
-I.("]

/r I-t"-9 1

Fuenle: elaboraclón propia. Año 2013.
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3.6 Evaluac¡ón de estrategias

Para la evaluación de estrateg¡as es necesario realizar actividades de control que

permitan ver¡f¡car que la implementac¡ón del modelo de planeación estratégica en

la un¡dad objeto de análisis se lleve a cabo según lo programado, en este caso

será la gerencia general y los jefes de área los responsables de velar por el

cumplimiento de las mismas.

Con el objeto de apoyar la labor de evaluac¡ón de las estrategias se diseño el

s¡guiente formato, el cual indicará los avances y limitantes en las m¡smas:
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3.7 Presupuesto

Está integrado por una est¡mación de los costos en que se ¡ncurrirán como

consecuencia de la implementación de las estrategias en ta empresa objeto de

anális¡s. El presupuesto se detalla a cont¡nuac¡ón:

Cuadro 9

Costos ¡ntegrados de las estrategias propuestas

Guatemala Dispatch Serv¡ce (GDS), Año 2013

Ciudad de Guatemala, Guatemala

No. Estrategias a implementar Costo O

1
Crear alianzas estratég¡cas con operadoras de turismo y
aoenc¡as de viaies.

5,500.00

2
Aprovechar el
para buscar
privados.

turismo de salud que ofrece Guatemala
alianzas promocionales con hospitales 6,900.00

3 Dar a conocer la filosofía empresarial propuesta. 5,000.00

4 lmplementar el modelo de planeación estratégica. 400.00

5
Real¡zar un estud¡o de servicio al cliente para conocer los
qustos V preferencias de las aerolíneas.

2,150.00

6
Lograr una sociedad con Lat¡n American Aeronautical
Technical Support S.A (LAATS). 11,300.00

7 Documentar los procesos admin¡strativos. 2,850.00

I Ofrecer servicios alternativos que no requieran Ia
ut¡lización de equipo operat¡vo.

12,150.00

I
COSTO TOTAL 46,250.00

Fuente: elaboracjcin propia. Año 2013.
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3.8 Relación costo benefic¡o

A continuación se descr¡be el costo benef¡cio, que obtendrá Guatemala Dispatch

Service (GDS) con la ¡mplementación de las estrateg¡as propuestas:

Cuadro 10

Relación costo beneficio

Guatemala Dispatch Service (GDS), Año 2013

Ciudad de Guatemala, Guatemala

Estrateqia a ¡mDlementar Benefic¡os Costo O
Crear alianzas estratégicas con
operadoras de lurismo y agencias
de viajes.

Aumento de clientes potenciales.
Ilejor participación en el mercado. 5,500.00

Aprovechar el turismo de salud
que ofrece Guatemala para buscar
alianzas promocionales con
hospitales privados.

. Comisiones por promociona¡ servicios de
6,900.00

Dar a conocer la filosofía
emp¡esarial ptopuesta.

. ldenlificación organizacional.

. Planificación a largo plazo. 5,000.00

lmplementar el modelo de
planeación estratégica.

Toma de decisiones adecuadas,
Optimización de recursos actuales.

400.00

Realizar un estudio de servicio al
cliente para conocer los guslos y
preferencias de las aerolíneas.

. Mejora conunua del servicio

. Diferenciación.

. Venlaiascompetitivas.
2, 150.00

Lograr una sociedad con Lalin
Arnerican Aeronautical Technical
Support S.A (LAATS).

Crecimiento en el mercado.
N¡ayor rentabilidad.
EouiDo onerativo nronio

1 1,300.00

Documentar los ptocesos

v
de

Evitar la duplicidad de funciones-
ldentlficac'ón de procedimientos
aciividades inherentes a cada puesto
trabalo.

2,850.00

Ofrecer servicios altetnativos que
no requieran la utilización de
equipo ope¡ativo.

. lnnovar ofreciendo nuevos servicios en el
mercado.

. No depender de proveedores para
brindar servicios.

12,150.00

Fuente: elaboracicjn propia. Año 2013
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CONCLUSIONES

A continuac¡ón se describen los argumentos f¡nales del presente trabajo de tesis:

1. Las deficiencias administrativas en la empresa Guatemala Dispatch

Service (GDS) son consecuencia de la falta de un modelo de planeac¡ón

estratégica que limita a la misma en el aprovechamiento de los recursos

con los que cuenta. Por lo tanto se comprueba la hipótesis uno.

2. Nil¡s¡ón y visión no adecuadas, no están redactadas correctamente, la

misión no expresa un criterio estandarizado del propósito claro de la
función que cumple la empresa en el mercado de servicios aeroportuarios

y la visión es lim¡tada al no especif¡car la part¡cipación que se desea

alcanzar en el mercado objetivo y repercute en que no se formulen

objetivos a largo plazo, afectando a la empresa al no especificar el

porcentaje de incremento en demanda de servicios, participac¡ón en el

mercado y rentabilidad esperada en un per¡odo determinado.

3. Se determinó que los d¡rectivos de la empresa planifican de forma

empír¡ca y a corto plazo; lo que provoca que el accionar de los empleados

sea imprevisto, toma de dec¡s¡ones inadecuadas y los objetivos

organizacionales no son alcanzados.

4. Como resultado del análisis FODA se detectaron factores que afectan de

manera negativa a la empresa, tales como: lnexistencia de manuales

administrativos y la competencia br¡nda serv¡cios con equ¡po propio

mientras que GDS necesita arrendar el equjpo para poder operar. Los

anter¡ores factores lim¡tan la productividad y participación de la empresa

en el mercado de servic¡os aeropoduarios.
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RECOMENDACIONES

Derivado de las conclusiones anteriores se recomienda lo siguiente:

1. Con la implementación, seguimiento y evaluac¡ón del modelo de

planeación estratégica propuesto, la organización eliminará las

deficiencias administrativas y logrará una mejor part¡c¡pac¡ón en el

mercado de servicios aeroportuarios.

Transmitir a los colaboradores la filosofía empresarial propuesta para que

conozcan la razón de ser de la empresa, que desea alcanzar en elfuturo y

que exista una visión clara de la participac¡ón de GDS en el mercado de

servic¡os aeroponuarios.

lmplementar planes a largo plazo que coadyuven al cumplimiento de los

objetivos organizacionales.

Documentar los procesos adm¡nistrat¡vos a través de elaborar un manual

de procedimientos, lograr una sociedad con Lat¡n Amer¡can Aeronautical

Technical Support S.A (LAATS) para garantizar la dispon¡bilidad del

equipo operativo para la prestac¡ón del servicio.

2.

3.

4.
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Anexo I

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONóMrcAS

ESCUELA DE ADMINISTRACIóN DE EMPBESAS

BOLETA DE ENCUESTA

Obiet¡vo:

Obtener Ia información necesaria a t¡avés de la presente boleta para delectar la problemálica

existente y así elabora¡ la propuesta de aplicación de planeación estralégica para la empresa

Guatemala Dispaich Service (GDS).

lnstruccionés:

A continuación se le presenta una serie de preguntas, las cuales se le pide por favor contestar de

forma clara y sencilla; marcando con una X la respuesla que considere correcta. Si su respuesla

es "Sl'descríbala.

Toda la información obtenida a través de la presente boleta será tratada de forma confidencial

con lines académicos.

Pueslo:

Profesión: Edad:

1) ¿Conoce cuál

Si No

es la actividad principal de la empresa?

2) ¿Conoce como se visualiza la empresa dentro de 3 años?

Si su respuesta es "Si'

Sí- No

Si su respuesta es "Sí" descríbala:

3) ¿Conoce cuales son los objetivos de la

Sí No

Si su respuesta es "Sí" descríbala:

efnpfesa?



4) De los siguientes

Responsabilidad

Actitud de servicio

Puntualidad

Honestidad

Liderazgo

lnnovación

Anexo I

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONóMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS

Compromiso

Calidad

valores, ¿Cuáles considera que se aplican en la empresa?

5) ¿Se siente compromelido e idenlificado con la lilosofía de la empresa (misión, visión, valores y

objetivos)?

Sí-
¿-Por qué?

6) ¿Considera que los directivos de GDS loman las mejores decisiones que ayudan a la empresa

a ser más competitiva en el mercado de la aviación?

Sí

¿Por qué?

No

7) De los siguientes factores ¿Cuáles considera que son fortalezas y cuales debilidades para ia

empresa?

No

Fortalezas

(Adecuado)

Deb¡lidades

(No adecuado)

Liderazgo de sus superiores

Cornunicación entre empleados

Calidad delseruicio

Rapidez del servicio

Recursos Humanos

Departamento de Operaciones

Ambiente laboral

I\,4anejo de lnlormación

lnstalaciones

N/lobiliario y Equipo

Equipo operativo



Anexo I

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACIóN DE EMPRESAS

Capacitación de empleados

Trabajo en equipo

8) De los siguientes faclores,
la empresa?

¿Cuáles considera que son oportunidades y cuales amenazas para

Oportunidades
(Ventaias)

Amenazas
(Desventaias)

Cambio de gobierno

Turismo

cambios de clima

Ubicación de la empresa

Reforma fiscal (impueslos)

Alianzas con otras empresas

Alquiler de equipo operaiivo

9) ¿Qué tipo de planes cree que uiilizan

Corto plazo

los directivos de GDS actualmente?

I\,4ediano plazo _ Largo plazo

¿,Pot qué?

10) ¿Considera que sería de beneficio para la empresa contar con técnicas o lineamienlos que

siruan de base a los directivos para tomar mejores decisiones?

Sí No

¿Por qué?



Anexo ll

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONóMrcAS

ESCUELA DE ADMINISTRACIóN DE EMPBESAS

GUíA DE ENTREVISTA

Obietivo:

Obtener la información ¡ecesaria a través de la presente guía de entrevista para deleclar la

problemálica existente y así elaborar la propuesta de aplicación de planeación estratégica para la

empresa Guatemala Dispatch Service (GDS).

lnstrucciones:
A continuación se le presenta una setie de preguntas, las cuales se le pide por favor contestar de

forma clara y sencilla; marcando con una X la ¡espuesta que considere correcta. Si su respuesta

es "Sí" descríbala.

Toda la información obtenida a través de la presente boleta será tralada de forma confidencial

con fi¡es académicos.

P¡ofesión: Edad:

1) ¿Conoce cuáles la misión de la empresa?

SÍ No

Si su respuesta es "Sl'descríbala:

2) ¿Conoce c!ál es la visión la empresa?

Si su respuesta es "Sl'descríbala:

3) ¿Conoce cuales son los objetivos de la emp¡esa?

sí No_

Sí No-
Sr su respLesta es'Si describala:



4) De los siguientes valores, ¿Cuáles considera que se aplican en la empresa?

Anexo ll

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACIóN DE EMPBESAS

Compromiso

Calidad

Honeslldad

Liderazgo

Besponsabilidad

Aciitud de servicio

Puntualidad

5) ¿Se siente compromeiido e

obietivos)?

Sí

identificado con la filosofía de

No

la empresa (misión, visión, valores y

¿Por qué?

¿Conoce cuales son los

Sí

tipos de eslrategias que utiliza Ia empresa actualr¡ente?

No-
descríbala:Sisu respuesta es "Sí",

7) De los s guientes factores ¿Cuáles

empresa?

Liderazgo Gerencia General

Comunicació¡ entre directivos

Calidad delservicio

Rapidez deiservicio

Recursos Humanos

Departamento de Opetaciones

Ambiente labo¡al

I\¡anejo de lnformación

lnstalaciones

l\¡obiliario y Equ¡po

considera que son forlalezas y cuales debilidades para a

Fortalezas
(Adecuado)

Deb¡l¡dades
(No adecuado)



Anexo ll

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONóMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACIóN DE EIúPRESAS

Equipo operativo

Capacitación de empleados

Trabajo en equipo

8) De los siguientes factores,
la empresa?

Cambio de gobierno

Turismo

Cambios de clima

Ubicación de la empresa

Reforma fiscal (impuestos)

Alianzas con otras empresas

Alquiler de equipo operativo

¿Cuáles considera que son oportunidades y cuales amenazas para

Oportun¡dades
(Ventaias)

Amenazas
(Desventaias)

9) ¿Qué lipo de planes cree que se utilizan en la empresa actualmente?

Corto plazo _ l\¡ediano plazo _ Largo plazo _

¿Por qué?

'10) ¿Considera que sería de beneficio para la empresa contar con un modelo de planeación

estratégica?

Sí

¿Por qué?

No


