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RESUMEN

La presente investigacion analiza la gestion del tiempo en la empresa turistica Expediciones
Ramones—Yambo, dado el sector en el Cantdn Salcedo de la Provincia de Cotopaxi, considerando
su incidencia en la organizacion y eficiencia de los procesos relacionados con la prestacion de
servicios turisticos. El estudio surge a partir de la identificacion de limitaciones en la planificacion
de las actividades, la coordinacién de las tareas y el control del tiempo durante el desarrollo de los
servicios turisticos lo cual puede ocasionar retrasos en la atencion al cliente ya que se puede dar
problemas en el desarrollo de las actividades asignadas y un uso inadecuado de los recursos
disponibles dentro de la organizacion se ha evidenciado la ausencia de procesos estandarizados
que orienten de manera clara y organizada , las funciones del personal involucrado en las
actividades turisticas dando la situacion que puede afectar la calidad del servicio brindado a los
turistas. A partir de esta problematica se plante6 como problema de investigacion determinada de
qué manera la gestién del tiempo incide los procesos operativos en la empresa Expediciones
Ramones—Yambo, teniendo como objetivo general analizar la gestion del tiempo mediante la
identificacion y propuesta de procesos estandarizados que permitan mejorar la organizacion de las
actividades y optimizar el uso del tiempo en la prestacion de los servicios turisticos. La
investigacion se desarrollé mediante un disefio, transversal y descriptivo, ejecutando encuestas al
personal interno se ha desarrollado utilizando métodos bibliogréaficos y estadisticos para el
implemento de la informacion se ha obtenido evidencia que una adecuada gestion del tiempo
mejora la planificacion y organizacion de las actividades permitiendo desarrollar los tiempos de
atencion al turista y fortalecer la coordinacion entre los responsables de cada proceso asimismo,
el anélisis permiti¢ identificar que la correcta administracion del tiempo contribuye a disminuir
retrasos, mejorar la distribucion de tareas y aumentar la eficiencia en la prestacion de los servicios

turisticos. Con base en estos resultados y en las conclusiones y recomendaciones del estudio, se



propone la aplicacion de objetivos SMART orientados a los procesos turisticos, los cuales facilitan
el establecimiento de metas claras, medibles, alcanzables, relevantes y con un tiempo definido,
favoreciendo la eficiencia operativa y el mejoramiento continuo de la calidad del servicio brindado
en Expediciones Ramones—Yambo.

Palabras Clave: gestion del tiempo, procesos estandarizados, objetivos SMART, turismo

planificacion organizacional.



ABSTRACTA

Title: Time Management in Ramones-Yambo Expeditions, Salcedo Canton, Cotopaxi
Province

Author: Dennis Adrian Arias Velasco

This research analyzes time management at the tourism company Expediciones Ramones-
Yambo, located in the Salcedo Canton of the Cotopaxi Province, considering its impact on the
organization and efficiency of processes related to the provision of tourism services. The study
stems from the identification of limitations in activity planning, task coordination, and time
management during the delivery of tourism services. This can lead to delays in customer service
due to problems in carrying out assigned tasks and the inefficient use of available resources within
the organization. The absence of standardized processes that clearly and systematically guide the
functions of the personnel involved in tourism activities has been observed, creating a situation
that can negatively affect the quality of service provided to tourists. Based on this problem, the
research question was posed as follows: how does time management impact the operational
processes of the company Expediciones Ramones-Yambo? The general objective was to analyze
time management by identifying and proposing standardized processes that improve the
organization of activities and optimize time use in the provision of tourist services. The research
was conducted using a cross-sectional and descriptive design. Surveys were administered to
internal staff, and bibliographic and statistical methods were used to gather information. Evidence
was obtained that proper time management improves the planning and organization of activities,
allowing for better service times for tourists and strengthening coordination among those
responsible for each process. Furthermore, the analysis identified that effective time management
contributes to reducing delays, improving task distribution, and increasing the efficiency of tourist

service delivery. Based on these results and the conclusions and recommendations of the study,



10

the application of SMART objectives oriented to tourism processes is proposed, which facilitate
the establishment of clear, measurable, achievable, relevant goals with a defined time, favoring
operational efficiency and continuous improvement of the quality of service provided in

Expediciones Ramones—Yambo.

KEYWORDS: Time management, Standardized processes, SMART objectives, Tourism,

Organizational planning.
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2. Resumen del proyecto

La presente investigacion analiza la gestion del tiempo en la empresa turistica
Expediciones Ramones—Yambo, dado el sector en el Cantén Salcedo de la Provincia de Cotopaxi,
considerando su incidencia en la organizacion y eficiencia de los procesos relacionados con la
prestacion de servicios turisticos. El estudio surge a partir de la identificacién de limitaciones en
la planificacion de las actividades, la coordinacion de las tareas y el control del tiempo durante el
desarrollo de los servicios turisticos lo cual puede ocasionar retrasos en la atencion al cliente ya
que se puede dar problemas en el desarrollo de las actividades asignadas y un uso inadecuado de
los recursos disponibles dentro de la organizacién se ha evidenciado la ausencia de procesos
estandarizados que orienten de manera clara y organizada, las funciones del personal involucrado
en las actividades turisticas dando la situacion que puede afectar la calidad del servicio brindado a
los turistas. A partir de esta problematica se planteé como problema de investigacion determinada
de qué manera la gestion del tiempo incide los procesos operativos en la empresa Expediciones

Ramones—Yambo, teniendo como objetivo general analizar la gestion del tiempo mediante la
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identificacion y propuesta de procesos estandarizados que permitan mejorar la organizacion de las
actividades y optimizar el uso del tiempo en la prestacion de los servicios turisticos. La
investigacion se desarrollé mediante un disefio, transversal y descriptivo, ejecutando encuestas al
personal interno se ha desarrollado utilizando métodos bibliogréficos y estadisticos para el
implemento de la informacion se ha obtenido evidencia que una adecuada gestion del tiempo
mejora la planificacion y organizacion de las actividades permitiendo desarrollar los tiempos de
atencion al turista y fortalecer la coordinacion entre los responsables de cada proceso asimismo,
el andlisis permiti¢ identificar que la correcta administracion del tiempo contribuye a disminuir
retrasos, mejorar la distribucion de tareas y aumentar la eficiencia en la prestacion de los servicios
turisticos. Con base en estos resultados y en las conclusiones y recomendaciones del estudio, se
propone la aplicacion de objetivos SMART orientados a los procesos turisticos, los cuales facilitan
el establecimiento de metas claras, medibles, alcanzables, relevantes y con un tiempo definido,
favoreciendo la eficiencia operativa y el mejoramiento continuo de la calidad del servicio brindado

en Expediciones Ramones—Yambo.

3. Planteamiento del problema

3.1 Contextualizacion

Uno de los més graves problemas en la gestion del tiempo es por una falta de informacion
precisa ya que esto genera un afecto relevante que da problemas en la gestion del tiempo en las
organizaciones, cuando los empleados no estan capacitados para solucionar las necesidades de los

clientes que causa los retrasos.

En la compafiia de turismo en Lima, Perd, la administraciéon del tiempo se ha vuelto un
factor crucial para el triunfo empresarial a nivel global, afectando considerablemente la
productividad y el rendimiento de los trabajadores. Segun (Delgado y Moran 2024), un 20% de
causas producen un 80% de consecuencias y viceversa. Por esto la relacion de esta teoria con la
gestion del tiempo se puede interpretar que al utilizar el 20% del tiempo en ciertas actividades,
entre ellas las mas fundamentales se puede observar el 80% de éxito. Por lo tanto, abordar estos
problemas es fundamental para obtener el maximo potencial de los empleados y lograr un éxito

sostenible.
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Ademas, esto si no aplica la gestion de tiempo se podria dar perdidas al sector comercial
afectando a la reputacion de la empresa, por lo tanto, es decisivo implementar habilidades que
optimicen la atencion al cliente y perfeccionen la gestion del tiempo dando como resultado un
desarrollo satisfactorio y eficiente.

Segln Rodriguez y Barboza (2024). La forma en que se maneja el tiempo en las empresas
de servicios es muy importante para mejorar la productividad laboral. Esto se logra al hacer una
buena planificacién de las actividades a lo largo del dia. En Barcelona, las empresas tratan de
optimizar el tiempo para que las tareas se distribuyan de manera eficiente. Esto implica realizar
cada actividad en el momento apropiado, de acuerdo a su urgencia e importancia. Asi, la
administracion del tiempo puede ser muy exacta y de alta calidad, lo que a su vez puede

incrementar considerablemente la productividad.

Para incrementar la productividad en las compafias de servicios, es esencial optimizar el
tiempo. Esto se consigue con una planificacion y distribucion eficaz de las labores a lo largo del
dia. Las actividades se priorizan en las empresas de servicios, como las de Barcelona, de acuerdo
con su urgencia e importancia. EI manejo del tiempo en estas comparfiias se centra en estos
parametros, lo que ha permitido una mejora notable de la eficiencia organizativa. Asi, los
trabajadores pueden enfocarse en labores de gran valor, lo que eleva la eficiencia general y
disminuye el riesgo de estrés y sobrecarga, generando un ambiente laboral mas sano. No obstante,
ha habido empresas, como una constructora de Colombia, que han tenido dificultades para
gestionar el tiempo, lo cual ha afectado de manera negativa la eficacia de sus empleados. Como
dice Palacios (2023), "los trabajadores de la empresa constructora tienen opiniones encontradas
acerca de la gestion del tiempo: un 41,7% piensa que es baja y un 47,9% cree que es alta. Aunque
el 45.8% toma notas para recordar tareas y el 81.3% no considera 'tiempo perdido’ el tiempo
dedicado a organizar su trabajo, solo el 39.6% prioriza tareas importantes y el 22.9% revisa sus

actividades diarias"

Esto indica que, aunque existe un reconocimiento de la importancia de la organizacion, hay
una falta de implementacion efectiva en la priorizacion y revision de tareas, lo que podria estar
limitando el potencial de eficiencia en la empresa. Por lo tanto, es crucial abordar estas areas para

mejorar la gestién del tiempo y, en consecuencia, la productividad general.
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Segun Huaman y Céaceres (2024). Profesionalmente los trabajadores de empresas del Peru
con la correcta gestion del tiempo lograron un mejor rendimiento de los empleados y la
rentabilidad de la empresa, ya que permite realizar mas tareas en menos tiempo y con mejor
calidad, en consecuencia, las estrategias efectivas de gestion del tiempo puede ser un factor
determinante para el éxito sostenible de las empresas que fomenta un ambiente de trabajo mas

eficiente.

Esto no solo provoca insatisfaccion en el cliente, sino que también genera frustracion entre
los equipos de trabajo, quienes deben lidiar con quejas y problemas no resueltos. La falta de
claridad en los procesos y en la comunicacion dificulta la toma de decisiones efectivas, lo que a su
vez retrasa la ejecucion de proyectos

La gestion del tiempo es un aspecto crucial en el entorno laboral actual un estudio reciente
efectuado en Estados Unidos, donde la productividad y el uso eficiente de los recursos son
fundamentales para el éxito de las organizaciones. De acuerdo a Galvez (2025), se estimé que s6lo
el 12% de las personas dispone de un sistema de gestion del tiempo especifico; el 77% de los
trabajadores utilizan las redes sociales mientras estan en el trabajo, siendo el 98% de los
trabajadores los que prefieren tener cuentas personales en las redes sociales y, sorprendentemente,
se pudo obtener que el 45% de las empresas no dispone de directrices o politicas para el uso de las

redes sociales por parte de sus empleados.

Increiblemente, el 45% de las compafiias no tienen lineamientos o politicas definidas acerca
del uso que sus trabajadores hacen de las redes sociales, lo cual tiene el potencial de distraer y
perjudicar la productividad. Esta circunstancia pone de manifiesto la apremiante necesidad de
poner en marcha politicas que regulen el uso de las redes sociales y promuevan formas eficaces de

administracién del tiempo para optimizar el desempefio organizacional.

La administracién del tiempo es un componente fundamental para lograr el éxito en
cualquier campo, segun una investigacion académica realizada en Bucaramanga, Colombia. Segun
Pérez (2022), el 20% de las tareas por realizar son las que producen el 80% de los resultados, lo
cual quiere decir que la clave para gestionar adecuadamente el tiempo y cumplir con los
compromisos de las labores asignadas consiste en filtrar el 20% de ellas segun su prioridad para

progresar y lograr resultados efectivos.
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Al filtrar este 20% segun su relevancia, los profesionales pueden enfocar sus esfuerzos en
las actividades que realmente impactan sus objetivos, mejorando asi su eficiencia y efectividad.
Esta estrategia no solo optimiza el uso del tiempo, sino que también permite a los académicos y
profesionales avanzar de manera significativa en sus responsabilidades, garantizando desempefio

y cumplimiento de metas.

Segln Cruz (2023), La gestion del tiempo se ha convertido en un elemento clave para el
éxito de las empresas en ecuatorianas. En el Ecuador es un elemento clave para la gestion del
tiempo en las empresas, ya que una serie de reglas y principios facilitan que tu labor profesional
sea mas eficaz, optimizando el tiempo de manera muy beneficiosa, por tal razon, la productividad

y la eficacia se ven mejor desarrolladas.

Esta optimizacion mejora la productividad y la adaptacion de las empresas, al poner en
practica formas efectivas de administrar el tiempo, las empresas pueden adaptarse rapidamente a
las necesidades del entorno. Esto les da una gran ventaja sobre las demas. Por lo tanto, saber

gestionar el tiempo es fundamental para que las empresas crezcan y se mantengan en el mercado.

Un estudio realizado por Gaibor (2022) en la empresa SEGUVID, en la ciudad de Ambato,
Ecuador, examind cémo se gestiona el tiempo en el lugar de trabajo. El estudio muestra que los
empleados no siempre cumplen con el tiempo que se les ha asignado para realizar sus tareas. En
lugar de eso, suelen necesitar mas tiempo para completar sus actividades. Los resultados indican
que el 78% de los empleados solo cumple con el tiempo establecido algunas veces, mientras que
el 13% dice que siempre cumple y el 9% afirma que casi siempre cumple con el tiempo establecido.

Un analisis realizado en la empresa SEGUVID en Ambato, Ecuador, examina la gestion
del tiempo en el entorno laboral. La investigacion revela que el tiempo establecido que deben tener
en cuenta y aplicar los trabajadores no siempre se cumple, ya que, en muchos casos, utilizan mas
tiempo del previsto para realizar las actividades dentro de los procesos. Esta situacion sugiere la
necesidad de revisar y ajustar los tiempos asignados a las tareas, asi como implementar estrategias

efectivas de gestion del tiempo, para mejorar la productividad y eficiencia en la empresa.

Ademas, Lopez (2023). Destacan que la gestion del tiempo en una organizacion de ciencia
a identificar y reducir los desperdicios de tiempo dentro de organizaciones. ldentifica e informa la

valoracion financieramente del tiempo minimo necesario para cada tarea designada. Por ende, al
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identificar, valorar y reducir los desperdicios de tiempo, se logra no solo una mejor asignacion de

recursos, sino también una mejora en el rendimiento general.

De acuerdo con lo antes mencionada fomentar una gestion efectiva del tiempo puede
resultar en una manera de poder reducir el lapso de algunas actividades alcanzando a cumplir los
objetivos que se propongan las empresas, ya que permite a las personas priorizar lo que realmente
importa y reducir el estrés asociado al manejo ineficaz de las actividades diarias.

La gestion del tiempo en Cotopaxi en las empresas de la ciudad de Latacunga en el entorno
laboral que impactan directamente en la productividad de las organizaciones. Un estudio reciente
realiz6 por (Salazar et al., 2024) revela que el 78% de los encuestados esta inconforme con la
gestidn del tiempo en sus organizaciones y el 62% de ellos también muestra indiferencia hacia la
comunicacion asertiva. Esta combinacion genera una pérdida del 35% en la efectividad
comunicativa reduciendo la productividad entre un 20% y 25%, lo que representa pérdidas
economicas de entre $8,000 y $12,000 mensuales por cada 10 empleados.

En Latacunga, la forma en que gestionamos el tiempo y nos comunicamos en el trabajo
afecta mucho la productividad de las empresas. Si no se gestiona bien, puede representar pérdidas
economicas significativas, alrededor de $8,000 a $12,000 al mes por cada 10 empleados. Es muy
importante que las empresas en Latacunga trabajen en mejorar la gestion del tiempo y la

comunicacion efectiva para mejorar su rendimiento y reducir pérdidas.

Segin Madiedo (2024), una buena gestién del tiempo en las organizaciones permite
responder de manera mas rapida y eficiente a las tareas diarias. Por lo tanto, en Expediciones
Ramones, la estrategia de tareas eficiente a lo largo del dia prioriza cada una de las actividades a

realizando seglin su importancia y urgencia.

La priorizacion es importante. No solo ayuda a usar el tiempo de manera mas eficiente,
sino que también mejora la productividad en general. Esto permite que el equipo de Expediciones
Ramones se enfoque en lo que realmente importa y aporta valor a la organizacion. La gestion del

tiempo es basica para que el equipo rinda bien y trabaje de manera efectiva.

Los principales problemas que hacen que los procesos administrativos de atencion al
cliente no funcionen bien en empresas de internet en Salcedo, provincia de Cotopaxi, son los

momentos en que no se produce nada, las demoras en la gestion de solicitudes y la falta de
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seguimiento a tiempo. Segun Calderdn y Huaracha (2025), esto causa un problema técnico del 11
por ciento y un impacto economico del 8,75 por ciento cada afio. Esto muestra que es muy
importante optimizar los procesos clave para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente.

Mejorar estos aspectos es fundamental para aumentar la calidad del servicio y también para
hacer que los clientes estén mas satisfechos. Esto puede ayudar a que las empresas tengan un mejor
desempefio y sean mas competitivas en el mercado. Por lo tanto, es esencial que las empresas en
Salcedo implementen estrategias que aborden estos problemas y promuevan una gestion del

tiempo mas efectiva.
3.2 Justificacion

El objetivo principa es estudiar y mejorar la forma en que se gestiona el tiempo en la
empresa Expediciones Ramones—Yambo, que se encuentra en el canton Salcedo. A partir de lo
que he aprendido en las clases, quiero ver como la planificacion, el uso y el control del tiempo

afectan la productividad, el logro de objetivos y las decisiones que toman los gerentes.

El aporte se enfoca en como manejar bien el tiempo y utilizar sistemas de informacién
adecuados puede hacer que los procesos sean mas eficientes, que el personal trabaje mejor en
equipo y que los clientes estén mas satisfechos. Con este proyecto, busco identificar los problemas
y oportunidades que hay en la gestion del tiempo dentro de la empresa Expediciones Ramones—

Yambo para asi poder mejorarla.

La relevancia radica en que el tiempo es un recurso estratégico en toda organizacion,
especialmente en empresas de servicios como Expediciones Ramones—Yambo, donde la
puntualidad, la coordinacion y la atencién al cliente dependen directamente de una adecuada
gestion temporal. En un mundo donde la competencia es cada vez mayor y todos buscan ser mas
eficientes, esta investigacion ayudard a las empresas a ser mas competitivas. Esto se lograra

mediante el uso de préacticas basadas en la informacion y la gestion del conocimiento.

Desde el punto de vista del programa de Gestion de la Informacién Gerencial, esta
investigacion permitird poner en marcha procedimientos para supervisar y monitorear el avance

de las tareas. Asi, se podra tomar decisiones fundamentadas en datos concretos y actualizados. Los
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hallazgos de la investigacion seran implementados de forma practica, como por ejemplo mediante

el establecimiento de calendarios laborales y el uso de la planificacion.

Los lideres y colaboradores de la compafia Expediciones Ramones-Yambo son los que
mas se benefician del presente proyecto. Al contar con métodos de gestion del tiempo y de
organizacion de actividades mas eficaces, ellos tendran la posibilidad de trabajar mejor. El objetivo
de la investigacion es optimizar el entorno laboral. Busca disminuir la carga de trabajo innecesaria
y mejorar el estimulo y la satisfaccion del personal. La compariia Expediciones Ramones-Yambo
también se ve favorecida. Es capaz de producir mas y ser mas competitiva. Es capaz de cumplir
mejor con horarios, itinerarios y servicios para sus clientes. Asimismo, la comunidad académica
se ve favorecida. El proyecto es una demostracion préactica de la relevancia que tiene la gestion del
tiempo y la administracion eficaz de los datos para el crecimiento sostenible de las organizaciones

locales.

Los usuarios y clientes del servicio también obtienen beneficios indirectos. Obtienen una
asistencia mas rapida, de mejor calidad y mas organizada. Esto contribuye a que la imagen externa
se fortalezca en el mercado. Se pueden elaborar estrategias que optimicen los procesos internos al
examinar las tareas cotidianas del personal. No solo mejora la calidad de los servicios con esto,

sino que ademas se genera un entorno laboral mas colaborativo y motivador para los trabajadores.

Desde el punto de vista del servicio al cliente y la administracion, es posible organizar las
tareas de modo eficiente. Esto mejora la atencion que se le brinda al cliente en términos de sus
necesidades. La experiencia de servicio es mas gratificante, lo cual contribuye a reforzar la lealtad
del cliente. Ademas, mejora mi perfil profesional porque muestra que tengo aptitudes para manejar

el tiempo y atender a los clientes. En el mercado de trabajo, estos son elementos muy apreciados.

La investigacion tendrd un impacto social y econdmico que contribuird al desarrollo
sostenible de la comunidad y la organizacion. Fomentar un modelo de negocio que, ademas del
crecimiento econdmico, se preocupe por el bienestar social y ambiental es posible mediante la
implementacion de practicas sostenibles y efectivas para la gestion del tiempo. Esto podria
incentivar a otras compafiias de la zona a implementar estrategias parecidas, lo cual provocaria
una transformacién favorable en la cultura organizacional y ayudaria al desarrollo integral de

Cotopaxi.
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La habilidad para administrar el tiempo de forma eficaz es fundamental para que las
organizaciones tengan éxito en un entorno empresarial cada vez mas competitivo. La herramienta
propuesta permite clasificar y priorizar tareas, lo que ayuda a los empleados a enfocarse en
actividades que realmente aportan valor, optimizando asi el uso de recursos y aumentando la
productividad. De esta manera, los empleados podran gestionar mejor su tiempo y ser mas
productivos. La clasificacion y priorizacion de tareas ayuda a enfocar los esfuerzos en aquello que

realmente importa.

Esta investigacion ayuda a que la organizacion y la comunidad se desarrollen de manera
sostenible. Al implementar practicas de gestion del tiempo eficientes, se promueve un modelo de
negocio que busca ganancias, pero también se enfoca en el bienestar de los empleados y la

satisfaccion del cliente. Otras empresas en Cotopaxi pueden tomar esto como ejemplo.

La gestion del tiempo es fundamental en un ambiente empresarial competitivo y la utilidad
practica se enfoca en ello. Es esencial comprender como los principios y valores comunes afectan
la calidad del servicio y la eficiencia operacional. Esto proporciona un marco para la conducta de
los trabajadores e impulsa la colaboracién, el didlogo y la escucha activa. Estas son esenciales para

una gestion adecuada del tiempo en "Expediciones Ramones".

Una ventaja significativa de este estudio es que mejora los procesos internos.
"Expediciones Ramones" proporciona un servicio mas agil y efectivo al estandarizar sus métodos
de manejo del tiempo, lo que la hace sobresalir frente a sus competidores. Esto optimiza el servicio
al cliente, lo cual tiene el potencial de incrementar la lealtad y captar nuevos clientes. Por lo tanto,

la compafiia se consolida en el sector turistico de Cotopaxi.

3.3 Formulacién del problema

La gestion del tiempo es muy importante para que las organizaciones tengan éxito. No
importa cuan grande o pequefia sea la empresa, 0 a qué se dedique. Si se usa el tiempo de manera
eficiente, la productividad aumenta y la empresa puede competir mejor en el mercado. La empresa
“Expediciones Ramones Yambo” ofrece experiencias turisticas Uinicas. Necesita encontrar formas
de gestionar el tiempo de manera efectiva para que sus operaciones sean lo mejor posible y los

clientes estén satisfechos.
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La pregunta de investigacion que guia este estudio es: ¢De qué manera la gestion de tiempo

fortaleceria a “Expediciones Ramones Yambo”? A través de esta indagacion, se busca identificar

las practicas de gestion del tiempo que pueden ser adoptadas por la empresa para optimizar sus

procesos internos.

4. Objetivos

4.1 Objetivo general

Analizar la gestién del tiempo mediante los procesos estandarizados, Expediciones

Ramones-Yambo del cantdn salcedo en la provincia de Cotopaxi.

4.2 Objetivos especificos

e Definir la base tedrica de la gestion de tiempo y procesos estandarizados

e Diagnosticar la situacion actual de los procesos de las areas claves del giro del

negocio y la gestion de tiempo en Expediciones Ramones

e Proponer objetivos SMART como procesos estandarizados para la gestion de

tiempo en Expediciones Ramones en la provincia de Cotopaxi del cantén Salcedo.

Tabla 1

Obijetivos y actividades

Obijetivos especificos Actividades

Cronograma

Productos

e Definir la base °
tedrica de la
gestion de tiempo
Y procesos
estandarizados .

Hacer investigacion de fuentes
bibliograficas.

Encontrar informacion sobre la gestion
de tiempo.

Ver tipo de gestion que maneja la
empresa para identificar areas clave.
Utilizar la informacion encontrada.

Semana 6 - 8
(Primera Etapa)

Bases Tedricas
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e Diagnosticarla e Construir un instrumento para Semana 9 — 13 Diagnosticar
situacion actual diagndstico. (Segunda la situacion
de los procesos de e  Aplicar el instrumento. Etapa) actual de los
las areas claves o Implementar analisis e interpretacion de procesos de
del giro del los datos. las areas
negocio y la e Encontrar los resultados obtenidos claves del giro
gestion de tiempo del negocio y
en Expediciones la gestion de
Ramones tiempo.

e Proponer los e Indagar procesos estandarizados Semana 14 — 16 Proponer los
objetivos SMART e  Definicion de Estandares de Tiempo (Tercera Etapa) objetivos SMART
COmMO procesos e Andlisis de Procesos Actuales con el uso COMO Procesos
estandarizados de la herramienta propuesta estandarizados
paralagestionde o Proponer el proceso estandarizados de para la gestion de
tiempo en SMART tiempo

Expediciones
Ramones en la
provincia de
Cotopaxi del
cantén Salcedo

Nota: Elaborado por Arias Dennis

5. Fundamentacion cientifico-técnica
La gestion del tiempo en expediciones Ramones de la provincia de Cotopaxi, en el cantén
Salcedo, se propone explorar las dinamicas culturales que afectan la gestion del tiempo en estas

expediciones, destacando su impacto en la productividad y el éxito de las operaciones.

5.1 Antecedentes

De acuerdo a la afirmacién, (Cruz et al., 2025), en su articulo titulado "Optimizacién del
tiempo muerto mediante conteos ciclicos y gestion de datos en la industria de arneses
automotrices”, aplicaron una metodologia descriptiva y no experimental en la Ciudad de México,
centrada en la comparacién del desempefio de dos empresas. Una utilizd un sistema basado en
datos para realizar conteos ciclicos, mientras que la otra conservé técnicas convencionales. Los

hallazgos mostraron que la compafiia que implemento el sistema nuevo incrementd notablemente



27

su eficacia operacional. Experimentd 28 minutos de inactividad por turno debido a la falta de
material y logro una exactitud del 80% en el inventario fisico durante el afio 2022. La exactitud
del inventario crecié un 19%, mientras que los paros se limitaron a solamente 5 minutos por turno,
lo que equivale a una reduccion del 82% en el tiempo muerto debido a desabastecimiento. En

2023, la precision llegé al 99%.

Aguilar y Cabrera (2022), en su articulo titulado "Tiempos 6ptimos", aplicaron una
metodologia descriptiva y no experimental centrada en la recopilacién y el andlisis de datos en
empresas de la Ciudad de México y Tlaquepaque, Jalisco. En el estudio se identificaron
herramientas y técnicas como SMART, el método Kanban y la Matriz de Covey/Eisenhower para
gestionar de manera adecuada el tiempo. Los resultados revelaron que, aunque estas herramientas
no tienen como funcidén principal capacitar a la organizacion, buscan un cambio en los procesos
para lograr resultados especificos y alcanzar metas. De esta manera, el desarrollo organizacional
puede intervenir en la mejora de procesos, asi como fomentar la reflexion, la planificacion y el
autoanalisis. Una forma eficaz de cumplir los objetivos en el &rea personal y laboral es utilizar el
Método SMART, ya que establecer metas claras ayuda a alcanzar los objetivos a lo largo de la

vida, focalizando esfuerzos y manteniendo presentes los objetivos iniciales.

Arellano y Morales (2024), en su articulo titulado "Reduccién de los tiempos de entrega
mediante la aplicacion de Just in Time y Lean Six Sigma en una empresa comercializadora de
insumos médicos", aplicaron las cinco etapas de la metodologia para mejorar el orden, la limpieza
y la visualizacién en el area de almacén en una empresa comercializadora en Lima, PerGEI grupo
de trabajo identific6 con precision el problema a solucionar en esta etapa: una elevada tasa de
errores en el armado de pedidos (14.4%) y un escaso cumplimiento de las entregas dentro del plazo
acordado (39.7%).

Se definieron las metas del proyecto: disminuir las equivocaciones de picking por debajo
del 7.5% y aumentar el porcentaje de entregas puntuales a un minimo del 50%. Los datos revelaron
que, antes del proyecto, el indicador de entregas realizadas dentro del tiempo fijado era del 39.7%,
lo cual subio al 75.0% después de la implementacion; esto supuso un incremento superior a los 35

puntos porcentuales en la ejecucion del tiempo de atencién al cliente.

De acuerdo a Soto y Quilla (2024), en su articulo titulado "Reduccion de tiempos

operativos en la gestion documental del area de Recursos Humanos utilizando Power Platform y
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analisis Lean Six Sigma", abordaron la situacion en el area de talento humano de la
Municipalidad del Pert en Lima. En primer lugar, se detectaron altos tiempos de operacion, la
repeticion constante de procesos y una escasa estandarizacion en las tareas administrativas

relacionadas con el registro y la validacion del consumo en comedores.

Se identificaron 19 actividades con un costo superior a S/ 21,000 al afio y una carga
mensual de 45.44 horas mediante un diagnoéstico cualitativo y cuantitativo. La propuesta de mejora
abarco la automatizacion de tareas esenciales, el redisefio del flujo operativo y la supresion de
funciones redundantes. En consecuencia, se consiguio disminuir el tiempo de operacion mensual
en un 62.9% vy el costo total a lo largo del afio en un 83.86%. Ademas, se lograron o sobrepasaron
cinco de los seis indicadores estratégicos establecidos, entre ellos una cobertura del 100 % en la
capacitacion digital, una tasa de equivocaciones en informes del 12 % (mejorando desde el 21 %)

y la puesta en marcha de 12 automatizaciones funcionales.

Sandoya (2024), en su tesis titulada "Optimizacion de tiempos de espera basado en la
manufactura esbelta en la empresa Indufanny Ambato-Ecuador", aplico la metodologia SMED
(Single-Minute Exchange of Die), logrando una reduccién del tiempo de cambio del 30% al
simplificar y modificar diversas actividades, incluyendo el precalentamiento del cabezal de
sellado, lo que resulté en la mayor reduccion de tiempo.

La implementacion del salto de linea demostré ser altamente efectiva, reduciendo el tiempo
de cambio a menos de 10 minutos, lo que representa una disminucion del 68%. Ademas, la mejora
en la Eficiencia Global del Equipo (OEE) fue del 9%, alcanzando un total del 71%, y se observaron
mejoras en las cifras de recuperacién laboral. Utilizando criterios de elegibilidad, se seleccionaron
28 articulos centrados en las variables de estudio "tiempos de espera” y "manufactura esbelta".
Posteriormente, se empled el método FAHP (Fuzzy Analytic Hierarchy Process), el cual determiné
que el Mapa de Flujo de Valor (VSM) es la herramienta mas relevante en la jerarquia, seguido por
las 5S y el TPM (Total Productive Maintenance).
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5.2 Marco tedrico

5.2.1 La Gestion de tiempo

Segun Machaca y Oyola (2024), la gestion del tiempo es muy importante en las
organizaciones. Implica saber qué se necesita, fijar objetivos y metas, y elegir las mejores
estrategias para alcanzarlos. La gestion del tiempo consiste en determinar necesidades, establecer
objetivos y metas, y priorizar las actividades para lograr los objetivos de la organizacion. Si se usa

el tiempo de manera efectiva, se logra la maxima productividad y un mejor desempefio.

Los autores sefialan que para el triunfo en cualquier organizacion es fundamental la
administracion del tiempo. Posibilita la planificacién y priorizacion de tareas de forma eficaz,
garantizando que se cumplan los objetivos estratégicos y se consigan las metas. Es esencial
gestionar el tiempo. Esto contribuye a que las organizaciones operen de manera mas eficiente y

logren sus metas.

Para Sandoval et al. (2025), “La administracion estratégica apoya a las pequefias, medianas
y microempresas en la distribucion eficaz de sus recursos, incluyendo el talento humano, el tiempo
y el capital. Esto les posibilita maximizar su productividad y reducir al minimo los desperdicios,
lo cual es particularmente relevante en épocas de crisis econémica”. Esta perspectiva no solo
optimiza la eficiencia en las operaciones, sino que ademas favorece el hecho de que estas
organizaciones sean sostenibles a largo plazo. Para que las microempresas, pequefias y medianas
empresas sean capaces de afrontar los desafios del mercado actual, es esencial la gestion
estratégica. Estas compafiias no solamente pueden sobrevivir, sino también prosperar en un

entorno econdémico desfavorable gracias a la aplicacién de estrategias eficaces.

Tabla 2

Gestion del Tiempo

Priorizar en la gestion de tiempo

Tiempo estandar empleado en proceso cada proceso
Identificar las principales areas problematicas
Elaborar el diagnostico inicial con las observaciones recogidas

Realizar un plan de accion
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Nota: Realizado por Dennis Arias

La tabla que se presenta a continuacion nos permite observar las tareas y establecer una
duracion estandar para cada procedimiento. Esto nos permite detectar de manera sencilla las areas
que estan enfrentando dificultades y requieren atencion. Hacer un diagnostico inicial es el primer
paso, Yy se basa en observaciones especificas. Esto posibilita que las compafiias comprendan con
mayor precision donde estan cometiendo errores. Podemos elaborar un plan de accion sélido
cuando tenemos una idea clara de donde estan los problemas. Este plan es fundamental para
optimizar nuestros recursos y mejorar la productividad. Las compafiias tienen la posibilidad de

optimizar su eficacia y lograr sus metas de un modo mas eficiente si cumplen con estos pasos.

(Zaniga et al., 2025) subrayan que la planificacion estratégica, la formacion en
administracion y el empleo de instrumentos de gestion son esenciales para que los
emprendimientos tengan la capacidad de mantenerse y expandirse con el paso del tiempo. Ademas,
afirman que para acceder a beneficios financieros y legales es necesario formalizarse, pero si no
se lleva a cabo una gestion profesional de la empresa y no se cuenta con una adecuada estructura

organizativa, no es suficiente.

Aunque la formalizacion es importante, no basta por si sola. Necesita estar acompafiada de
una administracion empresarial firme que promueva un crecimiento sustentable. Por ende, para
asegurar el éxito y la sostenibilidad de las empresas emergentes en la zona, es esencial que los

emprendedores y las politicas publicas se concentren en robustecer estos &mbitos.

5.2.2 Importancia de la gestion de tiempo

Izquierdo (2021) sostiene que la administracion del tiempo es crucial en las organizaciones.
Define la direccion y el rumbo de cada actividad en la compafiia. Esto es esencial, ya que establece
la direccion apropiada para cada tarea dentro de la empresa. Para que la empresa crezca y se

desarrolle, es fundamental administrar bien el tiempo.

En realidad, la administracién del tiempo no solo contribuye a un mejor aprovechamiento
de los recursos, sino que también estimula el desarrollo y crecimiento de la compafiia. Esto
posibilita que las compafiias se ajusten y prosperen en un ambiente de competencia. Si se

implementa una gestion del tiempo efectiva, puede ser la clave para alcanzar objetivos a largo
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plazo y mejorar la sostenibilidad de la empresa. Las compafiias necesitan una buena gestion del

tiempo para tener éxito.

La administracion del tiempo es esencial en la vida personal y en la laboral, de acuerdo con
Machaca y Oyola (2024). Propicia que las tareas se ejecuten de manera eficaz y en un tiempo
apropiado, lo cual contribuye a incrementar la productividad. En muchos &mbitos de la vida, la
administracion del tiempo es fundamental. Al asegurar que las tareas se efectien de forma eficaz
y en un periodo de tiempo razonable, contribuye a elevar la productividad. Por lo tanto, puede
modificar la manera en que se enfrentan las tareas cotidianas. Promueve una cultura eficiente y de

logros que resulta beneficiosa para las personas.

Los autores sostienen que la administracion del tiempo promueve la mejora constante.
Comprender correctamente los valores que dirigen a una organizacion puede facilitar la
identificacion de areas susceptibles de optimizarse. Ademas, puede facilitar el hallazgo de
oportunidades para poner en marcha nuevas metodologias y estrategias. Para que las
organizaciones tengan la capacidad de competir eficientemente en un ambiente global, esto es

fundamental. Asi, es posible poner en préactica mejoras que optimicen la productividad.

Chavarria (2024) destaca que para hacer bien el trabajo, es importante saber qué es lo méas
importante y establecer metas claras. Esto ayuda a enfocarse en lo que realmente importa y a no
perder el tiempo en cosas que no son necesarias. También dice que es importante aprender a decir
“no” a las tareas que no ayudan a alcanzar las metas y a no aceptar trabajos que otros asignen, lo

que destaca la importancia de mantener el enfoque en los objetivos personales y profesionales.

Es fundamental establecer prioridades y aprender a rechazar tareas que no son Utiles para
hacer un buen uso del tiempo. Al hacer esto, no solo se reduce la confusion, sino que también se

mejora el desempefio y la satisfaccion en el trabajo.

(Olivos et al., 2025) realizaron un estudio en la Universidad Catolica de Colombia en el
afio 2025. Este estudio se centrd en evaluar las estrategias que los estudiantes universitarios utilizan
para planificar y gestionar su tiempo. Esto es significativo porque nos permite comprender como
los principios de gestidn del tiempo se pueden implementar en situaciones diversas. Asimismo, los
autores del estudio aclaran que es esencial optimizar los procesos. Esto supone reconocer y

suprimir los impedimentos que pueden estar demorando el avance, optimizar la duracion de las
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tareas y elevar la calidad del resultado final. Esto resalta lo relevante que es implementar practicas

eficientes de administracion del tiempo en distintos ambitos de la vida.

La gestion del tiempo es muy importante para que los procesos funcionen bien en diferentes
areas. Si se entiende como aplicar estas reglas en lugares como las escuelas, se pueden hacer
mejoras importantes en la forma en que se planean y se hacen las tareas. Por eso, es fundamental

tener una buena gestion del tiempo para lograr resultados més eficientes y de mejor calidad.

5.2.3 Procesos de la gestion de tiempo

Martinez (2022). dice que el éxito en una empresa se mide por alcanzar las metas
propuestas en su vision. Para lograrlo, también se deben cumplir los objetivos planteados durante
el proceso. De esta forma, la satisfaccion laboral sera alta y positiva para todos los trabajadores de

la empresa.

Segun Delgado y Moran (2024). La gestion del tiempo en las organizaciones implica un
proceso metodico que abarca la determinacion de necesidades, el establecimiento de objetivos y
metas, asi como la priorizacién y estrategias de las tareas asignadas. Determina las necesidades,
establecimiento de objetivos, metas, priorizacion y estrategias de las tareas asignadas para alcanzar
los objetivos organizacionales, es decir, mientras se use el tiempo de manera efectiva, se lograra

conseguir la maxima productividad y obtener un mejor desempefio.

Previo a lo que mencionan los autores es importante resaltar que cuando se habla de gestién
del tiempo no se limita sélo a la produccidn, sino que abarca todas las actividades que tienen lugar
dentro de la organizacion. La integracion de estas perspectivas enfatiza la importancia de gestionar

los tiempos de acuerdo con los valores y principios de una organizacion.

Segun Chuquitarco y Maya (2024) para llevar a cabo proyectos de manera eficaz dentro de
las organizaciones, es fundamental identificar y priorizar los procesos criticos. La compafiia tiene
la capacidad de distribuir los recursos de forma correcta, garantizando su disponibilidad en el
momento y lugar apropiados, a través de la identificacion y priorizacion de los procesos esenciales

para llevar a cabo los proyectos.

De acuerdo con lo mencionado, procesos de gestion de tiempo deben estar

interrelacionados de cada actividad contribuye al logro de los objetivos marcados. Tener un
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enfoque personalizado ya que esto hace que sea mas facil al identificar areas de mejora e
implementacion de estrategias efectivas. Por otro lado, al integrar la gestion del tiempo en sus
métodos no solo progresa la satisfaccion laboral de los trabajadores, sino que también mejora el

desempefio y los resultados de su organizacion en su conjunto.

5.2.4 Gestion de tiempo en las empresas

Segln Bernabé (2021). la gestion del tiempo es muy importante para ser productivo. Si
interrumpimos una tarea muchas veces, tardaremos mas en terminarla. Por eso, es fundamental
empezar y terminar las tareas sin interrupciones. Cuantas mas veces interrumpamos una tarea, mas
tiempo necesitaremos para completarla. Esto muestra lo importante que es mantener la

concentracion y reducir las distracciones en el lugar de trabajo.

Bernabé Meza (2021), dijo que la medicion se enfoca en la tasa de rendimiento de las
inversiones. Esto se debe a que los beneficios se relacionan con cinco elementos importantes de
los resultados. Estos elementos son el precio de los productos, los costos unitarios, la utilizacion
de las instalaciones, la productividad de las instalaciones y la forma en que se distribuyen los

recursos de capital entre el capital fijo y el capital de explotacion.

La gestion del tiempo es muy importante para ser productivo en el trabajo. Cuando se
interrumpe constantemente el trabajo, se necesita mas tiempo para terminarlo y la calidad del
trabajo sufre. Es fundamental mantener la concentracion y reducir las distracciones en el lugar de
trabajo para hacer las cosas bien. También es necesario considerar el costo y el beneficio para
medir la productividad, teniendo en cuenta el precio del producto, el costo por unidad y el uso del

equipo.

5.2.5 Procesos estandarizados

La estandarizacion de procesos es muy importante para asegurar la calidad y seguridad en
la atencion a los usuarios. Para lograrlo, se necesitan diagnosticos precisos, respaldo tedrico y
evidencia cientifica. Estos elementos permiten a los profesionales de la salud tomar decisiones
informadas y efectivas. Segun Rodriguez (2025), una estudiante pudo fundamentar adecuadamente

sus intervenciones gracias a la implementacion de procesos estandarizados. Un diagnostico
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preciso, una base teorica solida y el uso de evidencia cientifica le permitieron identificar

necesidades y oportunidades de mejora en el contexto asistencial.

Al enfocarse en las tareas mas importantes, los profesionales pueden optimizar sus
esfuerzos y recursos. De esta manera, pueden cumplir con los objetivos en los plazos establecidos.
Esta metodologia simplifica la toma de decisiones y fomenta un enfoque maés estratégico en la
planificacion de actividades.

5.2.6 Planificacion en Gestion del Tiempo

La gestidn del tiempo es muy importante cuando se trata de planificar la atencion al usuario.
Esto afecta directamente como funcionan los proyectos y servicios que se ofrecen al consumidor.
En Ecuador, si no se planifica bien y no se administran correctamente los procesos, puede haber
pérdidas econdmicas muy grandes. Por eso, es importante solucionar estos problemas para mejorar

la calidad de los servicios y usar mejor los recursos que tenemos.

La investigacion de Pincay et al. (2025) muestra que planificar bien el tiempo en la atencion
al cliente es muy importante. Si no se hace, se pueden producir retrasos y gastos adicionales en
proyectos que se dirigen a los consumidores. En Ecuador, la mala planificacién y la gestion
deficiente de los procesos administrativos causan grandes pérdidas econémicas. Por esto, es
fundamental gestionar bien el tiempo y planificar en la atencion al cliente para que los proyectos
sean sostenibles y tengan éxito. Mejorar en estas areas no solo ayudara a las organizaciones, sino

que también contribuira al crecimiento econémico del pais.

Una forma efectiva de mejorar la gestion del tiempo en proyectos y en el trabajo es dividir
las tareas en bloques de tiempo especificos. De esta manera, los profesionales pueden avanzar de
manera constante y evitar dejar todo para el Gltimo momento, lo que resulta en una mayor
productividad y eficiencia. Esta técnica se puede aplicar en diferentes lugares de trabajo, lo que la

hace muy util para cualquier organizacion que quiera mejorar sus procesos.

5.2.7 Organizacion en la gestion de tiempo

Una técnica popular para mejorar la productividad es la organizacion del tiempo. Esto
permite a los profesionales organizar su trabajo en intervalos especificos. Segun Yzarra et al.

(2025), la técnica Pomodoro fue desarrollada por Francesco Cirillo en la década de 1980.
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Estructura el trabajo en blogues de 25 minutos, con breves descansos de 3 a 5 minutos entre ellos.
Luego de terminar cuatro ciclos, se hace una pausa mas larga que dura entre 15y 30 minutos. Este
procedimiento contribuye a optimizar la productividad al sacar partido de los periodos de

concentracion elevada. Las pausas frecuentes ayudan a disminuir la fatiga y a recargar energias.

Esta técnica es especialmente efectiva en tareas largas o0 monétonas. Divide el trabajo en
sesiones manejables y sostenidas. Al trabajar en intervalos cortos con pausas regulares, esta técnica
mejora la productividad. También ayuda a mantener la energia y la motivacion en tareas
prolongadas. La implementacion de esta técnica puede ser clave para optimizar el rendimiento. Es

atil en entornos donde la eficiencia es primordial.

5.2.8 Direccion en la gestion de tiempo

La Gestion de Tiempo es decisiva para perfeccionar la eficacia tanto en el @ambito particular
como profesional. Constan diversas técnicas que auxilian a optimizar este recurso valioso. De
acuerdo con (Yzarra et al., 2025), "las primeras técnicas que mejoran el enfoque y la gestién del
tiempo personal y laboral son: la direccion, que permite clasificar tareas segun su importancia que
estructura el trabajo en intervalos para mantener la concentracion, que sugiere realizar de

inmediato cualquier tarea que tome menos de ese tiempo, evitando su acumulacion."

Segun Conde y Martinez (2025), dijeron que la gestion del tiempo se divide en cuatro
partes. Estas partes son: Hacer primero, Planificar, Delegar y Eliminar. En la parte de “Hacer
primero” se incluyen las tareas que son urgentes y muy importantes. En “Planificar” se encuentran
las tareas que son importantes, pero no urgentes. Luego, en “Delegar” estan las tareas que son
urgentes, pero no tan importantes. Y, por Gltimo, las tareas que no son importantes ni urgentes
estan en "Eliminar”. Las personas pueden organizar sus tareas de manera eficaz y decidir sobre
qué tareas delegar o eliminar cuando emplean este método. De este modo, la administracion del

tiempo se optimiza y se pueden concentrar los esfuerzos en metas esenciales.

La aplicacién de estas técnicas no solamente contribuye a que el tiempo en las labores
cotidianas se administre de mejor manera, sino que promueve también habitos de trabajo sanos.
Esto significa un aumento de la productividad y una mejora en el bienestar general. Estas
metodologias son de gran utilidad ya que se pueden ajustar a diversas necesidades y proporcionan

ventajas a nivel individual y profesional.
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e Redactar la lista de tareas que debes realizar hoy

e + En primer lugar, trabajar en lo que es urgente e importante.

e < Reservar tiempo para las tareas de prioridad, las rutinarias y también para los periodos de
descanso.

e + Manejar correctamente el estrés

e « Manejar de manera apropiada el equipo

e « Monitorear el avance del proyecto y detectar los retrasos

Clasificar las actividades para priorizar eficazmente las tareas es la manera apropiada de
administrar el tiempo. En primer lugar, debemos concentrarnos en las labores que son urgentes e
importantes. De esta forma, tenemos la posibilidad de mejorar nuestra productividad y evitar el
aplazamiento de tareas, lo cual disminuye el estrés que se genera al acumularse las
responsabilidades. Asimismo, este modo de trabajo fomenta un balance entre el tiempo que
empleamos en trabajar y el que dedicamos a descansar, lo cual es fundamental para conservar

nuestro bienestar personal y nuestra productividad.

5.2.9 Control en Gestién del Tiempo

El control interno tiene un gran valor para las organizaciones. Contribuye a garantizar que
los datos sean precisos y Utiles para evaluar el progreso. Apaza (2025) realiz6 una investigacion y
demostr6 que se logran resultados significativos en la informacion contable cuando los
trabajadores son competentes y el control interno funciona de manera adecuada. Esto contribuye

a una mejora continua.

Para que las compariias operen de forma eficaz, es esencial el control interno. Contiene
procedimientos, politicas y planes que contribuyen a mejorar la eficacia de las operaciones y
disminuir los riesgos. Asimismo, posibilita una gestion financiera eficaz, lo cual es esencial para

lograr los objetivos financieros y determinar la vision estratégica de la entidad.

La delegacion es una forma importante de gestionar el tiempo. Permite ahorrar recursos y
aprovechar al maximo el talento y las capacidades del equipo. Segun Chavarria (2024), “la
delegacion ayuda a optimizar el tiempo y a utilizar bien el talento y los recursos del equipo".

También es importante controlar y seguir el progreso de las actividades. Hay que vigilar como van
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las tareas y hacer cambios en el plan si es necesario. Esto incluye encontrar posibles problemas y

tomar medidas para solucionarlos.

La combinacion de delegacion y control del progreso mejora la eficiencia del equipo y lo
hace mas fuerte para enfrentar desafios y alcanzar los objetivos. La gestion del tiempo es

fundamental para el éxito de la organizacion.

5.3 Los procesos estandarizados objetivos SMART

Los objetivos SMART son muy Utiles en la planificacion y gestion de proyectos. Son
mejores que los objetivos tradicionales porque ayudan a definir claramente cuadndo se han
cumplido las metas dentro de un plazo especifico. En una investigacion reciente de Cornelis
(2024), se encontrd que los objetivos SMART son preferidos sobre los objetivos clasicos. Esto se
debe a que permiten evaluar de manera clara si se ha alcanzado una meta dentro del tiempo
establecido. Los objetivos SMART deben ser especificos, medibles, alcanzables, realistas y
oportunos. Sin embargo, también existen variantes adaptadas a contextos especificos. Por ejemplo,
en empresas de programacion o modelado, se utilizan los términos: Especifico, Medible,

Alcanzable, Realista, con Fecha Limite y Comprobable.

Los objetivos SMART mejoran la claridad y la efectividad en la fijacion de metas. También
se adaptan a diferentes contextos, lo que los hace valiosos en entornos educativos y empresariales.
Gracias a su flexibilidad, las organizaciones pueden establecer objetivos relevantes y alcanzables,

lo que impulsa su éxito a largo plazo.

6. Propuesta metodoldgica

6.1 Enfoque cuantitativo

Segun Mollo (2023) los resultados obtenidos estan relacionados con la caracterizacién de
los disefios de investigacion dentro del marco cuantitativo. EI primero es subjetivo porque toma
en cuenta el contexto y las caracteristicas especificas de un proceso, por lo que sus hallazgos no
pueden ser generalizados. El segundo es objetivo, ya que considera componentes fundamentales

y, por ende, sus resultados si pueden ser generalizables.
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La investigacion cuantitativa es muy importante porque nos permite obtener informacion
precisa y medible. Esto se logra mediante la recopilacion de datos que se utilizan para evaluar
hipotesis y analizar estadisticas. De esta manera, podemos identificar patrones de comportamiento

y comprobar teorias.

Para conseguir resultados exactos, son esenciales los métodos de investigacion cuantitativa.
Se fundamentan en la recoleccion de informacién para examinar hipdtesis a través de analisis
numéricos y estadisticos. Esto nos posibilita el reconocimiento de patrones y la verificacion de
teorias. Esta perspectiva estructurada asegura que los resultados sean confiables y exactos, lo cual
es fundamental para tomar decisiones informadas en distintos campos. Este método es muy util,

por ejemplo, de acuerdo con Rojas et al. (2022).

De acuerdo con lo mencionado, en un proceso de investigacion, el disefio se fundamenta
en una perspectiva que concibe la realidad como algo objetivo y concreto. Esto proviene de la

conducta de las variables, ya sean dependientes o independientes.

En la investigacion propuesta, se ha empleado un enfoque de tipo cuantitativo. Esta
perspectiva posibilita el analisis exhaustivo con el fin de optimizar la estrategia de gestion del

tiempo en Expedicién Ramones.

6.2 Tipos de investigacion

6.2.1 Investigacion documental

De acuerdo con Cuadrado y Altamirano (2024). Para comprender la incorporacién de
habilidades blandas en la ensefianza de las ciencias sociales, es esencial el analisis documental. La
revision y la sintesis de la bibliografia Gtil sobre la incorporacion de las habilidades blandas en la
educacion se hicieron mas faciles gracias a la investigacion documental. "Al crear, se intenta
proporcionar un fuerte marco tedrico y antecedentes que tengan la comprension del asunto en

cuestion”.

Segun los autores, este estudio documental ofrece un fuerte antecedente que mejora la
comprension del asunto. Al integrar estas competencias de busqueda de informacion, no se

estimula Gnicamente el crecimiento académico del alumnado, sino que también se fortalece su
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habilidad para afrontar retos en la sociedad y en el ambito laboral. Esto los capacita para un mundo

en constante cambio.

La investigacion documental, segun Franco (2024), comprende la busqueda, adquisicion,
analisis, evaluacion e interpretacion de datos secundarios. En otras palabras, informacion que otros
investigadores han recolectado y documentado en diferentes fuentes, incluidas las electrdnicas,
impresas y audioviscuales. Como sucede con todas las investigaciones, el propdsito de este disefio

es proporcionar nuevos conocimientos.

Para avanzar en el saber cientifico, la investigacion documental es de suma importancia.
Esto ocurre porque los investigadores son capaces de reunir datos completos y ordenados. Asi,
resulta mas sencillo hallar patrones y generar conceptos novedosos. La investigacion documental
resulta Gtil, ademas, porque incorpora distintos angulos de perspectiva. Esto hace que el analisis

sea mas exhaustivo.

La investigacion documental en Expediciones Ramones va a posibilitar que se analice la
literatura y se formulen hipdtesis acerca de la cultura organizacional. Ademas, contribuird a
optimizar los procesos, incluyendo la administracion del tiempo. Para ello, se recurrira a los

documentos internos de Expediciones Ramones para obtener informacion.

6.2.2 Investigacion de campo

Conforme a Arias y Gallardo (2021). La meta de la investigacién de campo es reunir datos
que faciliten el establecimiento de la estrategia mas adecuada para conseguir resultados nitidos y
exactos acerca de la variable objeto de estudio. Se pueden usar varios métodos y criterios de
manera conjunta para definir la variable a nivel operacional, lo cual ayuda a una mejor

comprension del estudio.

Para obtener un entendimiento méas profundo del tema que se investiga, la investigacion
documental y la investigacion de campo se complementan. La investigacion documental emplea
una variedad de técnicas que posibilitan el analisis desde diversas perspectivas. El investigador es
el encargado de recopilar informacion de manera organizada acerca de un tema que le interese en
la investigacion de campo. Aplicando diversos criterios y métodos, la investigacion de campo

colabora en la definicion operativa de la variable que se estudia. Esto conduce a una comprension
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mas exacta de la investigacion. Para comprender un fenémeno de forma integral, la investigacion

documental y la investigacion de campo son esenciales.

La investigacion de campo construye una mayor seguridad en la obtencion de datos segun
Pifiero y Pifiero (2021), " realiz6 una investigacion de campo, debido a que se llevo a cabo en el
contexto donde sucedi0 el acontecimiento ayudando a una mayor seguridad del registro de los
datos."

Los autores dicen que este enfoque ayuda a entender bien el problema y su situacion.
También hace que sea més facil encontrar datos importantes, lo cual es necesario para crear nuevas
teorias. El trabajo de campo es muy importante para la investigacion cientifica. Esto se debe a que
nos da una comprension completa y relacionada con el contexto de los fendmenos. De esta manera,

obtenemos resultados mas importantes y utiles.

La investigacion de campo se utilizar4 para obtener informacion directa de la institucion
con esto lograremos resultados relevantes. Al recolectar el sustento tedrico permitird adquirir la

suficiente informacion valida de expediciones ramones.

6.3 Alcances de la investigacion

6.3.1 Descriptiva

Alcivar y Dominguez (2022). La metodologia descriptiva se fundamenta en la observacion
directa y sistematica de los elementos o sujetos de estudio, indican que la metodologia
antecedentes descriptiva ayuda al desarrollo de una mejor comprension de la problematica,
permitiendo observar mas profundo en las caracteristicas de los protagonistas del estudio.

Segun Corona y Fonseca (2023), los estudios descriptivos buscan identificar las
caracteristicas de un fendmeno que se usan para abordar preguntas especificas. Son comunes en

propuestas de investigacion de residentes debido a su facilidad metodoldgica.

Es importante la metodologia descriptiva porque permite identificar problemas que
requieren atencion. Ayuda a optimizar la administracion del tiempo y sirve como fundamento para
futuras investigaciones. Esta metodologia, en Expediciones Ramones, posibilita la comprension

de la administracién del tiempo mediante la identificacion de variables esenciales. Esto brinda una
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solida base para desarrollar tacticas eficaces que aumenten la competitividad y la eficiencia.

Asimismo, posibilita ajustarse de forma constante a las demandas del mercado y de los clientes.

6.3.2 Correlacional

De acuerdo con Zuiiiga y Palacios (2023). EI método de investigacion correlacional tiene
como objetivo determinar si existe una relacion entre dos o mas elementos que se estan
investigando. Esto quiere decir que se examina como las modificaciones en un elemento pueden
incidir en las alteraciones de otro. El objetivo de la investigacion correlacional es determinar si
existe una conexion estadistica entre dos 0 mas elementos que se estan investigando. Este tipo de
investigacion es esencial, ya que ayuda a los investigadores a descubrir patrones y vinculos que
pueden ser fundamentales para formular hipdtesis en investigaciones méas exhaustivas. Esto nos
facilita comprender de mejor manera la forma en que las cosas funcionan y como se relacionan

entre si.

Segun Cedefio y Palacios (2023), los estudios correlacidnales son muy importantes. Estos
estudios usan estadisticas para explorar como se relacionan las variables. Esto ayuda a asegurarnos
de que los resultados sean precisos y validos. Este tipo de investigacion nos ayuda a entender como
ciertos factores influyen en la comunicacion dentro de las organizaciones. También nos da un

analisis detallado para mejorar en el futuro.

Por otro lado, Sarango et al. (2024), dicen que la investigacion correlacional busca ver si
hay una relacion entre dos o mas variables. Quieren saber si estas variables estan conectadas, pero

no si una causa la otra.

Al usar este enfoque en Expediciones Ramones, podremos entender mejor las cosas. Asi,

podremos confirmar la informacion y ver como se relacionan las diferentes variables.
Tabla 3

Variable

Variable

Variable dependiente Variable independiente
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La gestion del tiempo es lo que se La implementacién de procesos estandarizados son las
mide para ver cémo afecta la acciones que se llevan a cabo para crear un conjunto de
implementacion de los procesos pasos uniformes que deberian influir en la gestion del

estandarizados. tiempo.

Nota: Realizado por Dennis Arias

La gestion del tiempo y los procesos estandarizados van de la mano en las organizaciones.
La gestion del tiempo se trata de planificar y utilizar los recursos de manera efectiva para lograr la
mayor eficiencia y productividad posible. Por otro lado, los procesos estandarizados consisten en

establecer procedimientos claros y uniformes para realizar las tareas.

Al implementar procesos estandarizados, las organizaciones pueden aumentar su
eficiencia, reducir errores y cumplir con los plazos de manera mas sencilla. Todo esto ayuda a
mejorar la gestion del tiempo, ya que permite a las organizaciones trabajar de manera mas efectiva

y alcanzar sus objetivos de manera mas rapida.

6.3.3 Disefio transversal

Cabrera (2023). Con un disefio transversal descriptivo los resultados pueden ser claramente
presentadas, expresadas en términos de porcentajes o medias de medidas de tendencia central y de
dispersion, sin que éstas impliquen una relacion de probabilidad entre las variables. Segun el
disefio esta investigacion corresponde a un estudio descriptivo transversal y las variables estan

presentadas en forma de porcentajes, medidas de tendencia central y de dispersion.

Los estudios descriptivos y correlacionales se benefician enormemente del disefio
transversal en ramones, ya que proporciona una Vision instantanea de la relacién entre variables
en un momento dado. Es ideal para estudios descriptivos y correlacionales, ya que permite
visualizar al instante la relacion entre variables en un momento especifico, aportando informacion

crucial.

Una herramienta de la estadistica es el coeficiente de correlacion de Pearson. Evalla la
intensidad y el sentido de la relacion lineal entre dos variables numéricas. El simbolo r se usa para

representarlo. Este coeficiente tiene una variabilidad entre -1 y 1. Una correlacion positiva perfecta
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se sefiala con un coeficiente de r igual a 1. Esto quiere decir que las dos variables se incrementan
simultaneamente. Por otra parte, una correlacion negativa perfecta se indica con un r = -1. En este
caso, cuando una variable se eleva, la otra decae. La ausencia de una relacion lineal entre las
variables se indica con un valor r = 0. Para determinar este coeficiente, la formula tiene en cuenta

tanto el total de pares de datos como las sumas que resultan de multiplicar las variables.

Tabla 4

Coeficiente de Correlacion de Pearson

Valor del Significado

coeficiente r

-0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.75 Correlacion negativa considerable.
-0.50 Correlacién negativa media.

-0.25 Correlacion negativa débil.

-0.10 Correlacion negativa muy débil.

Nota: Elaborado por Arias Dennis

Tabla b

Recopilacion de datos

Expediciones Gestion de tiempo Implementacion de los procesos
Ramones-Yambo (Y) (MX) estandarizados ()

1 2 5

2 3 4

3 1 6
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5 2 5
6 3 4
7 3 5
8 2 4
9 4 5
10 3 5
11 5 4
12 3 6
13 2 4
14 4 3
15 5 3
16 3 5
17 4 4
18 2 4
19 3 3
20 2 2
21 3 1
CORRELACION -0,24

Nota: Realizado por Dennis Arias

Con un =0.24 en el andlisis de correlacion entre la variable dependiente Gestion del
Tiempo y la variable independiente Implementacion de Procesos Estandarizados, se interpret6
que no habia relacion entre ambas variables. Esto implica que, aunque se unifique la gestion del
tiempo con la implementacion de procesos estandarizados, no hay un grado suficiente para decir
que era significativo. Un valor r proximo a cero significa que no existe una relacion lineal fuerte
entre ambas variables, indicando que podrian existir otros factores que afectan a la gestion del

tiempo.
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6.4 Técnica e instrumento

6.4.1 Encuesta

Cedefio y Palacios (2023 Son instrumentos de investigacion que sirven para obtener
informacion en forma ordenada y planificada. Ambos son instrumentos que comprenden un
conjunto de preguntas con el objetivo de que los participantes respondan, para recabar informacion

acerca de sus opiniones, actitudes, conocimientos, experiencias o caracteristicas demograficas.

Esta investigacion contribuira a la coleccion de datos que aseguraran la validez y
confiabilidad de los resultados, ademas de proveer informacion relevante para la toma de

decisiones y al conocimiento en el &rea de estudio en expediciones ramones.

6.4.2 Cuestionario

Un cuestionario, como afirman Medina y Bustamante (2023), es un instrumento de gran
utilidad para la recopilacién de informacién y se emplea ampliamente en una variedad de areas,

entre las que se incluyen la evaluacion, la educacion, el analisis del desempefio y la investigacion.

Cuestionarios de investigacion como herramientas de estudio Los cuestionarios son una de
las herramientas mas relevantes en la investigacion cientifica para compilar informacién y
corroborar hipotesis de forma organizada. Gestionar un cuestionario estructurado a una muestra
de trabajadores representativa para obtener informacion cuantitativa acerca de cuan eficaces y

eficientes son los procedimientos actuales.

En el estudio se aplica una censura formal sobre predicciones dificiles para obtener
predicciones directas y precisas, mientras que se conserva intacta la informacién final de la
consulta a la situacion real de la cultura organizacional en la gestion del tiempo en Expedientes

Ramones.

En este estudio se aplica una investigacion documental y de campo utilizando la
metodologia de encuesta con un disefio transversal basado en un enfoque cuantitativo para analizar
un fendmeno particular y recolectar datos, tanto de alcance descriptivo como correlacional, como
instrumento un cuestionario de cultura organizacional adaptado al objeto de estudio que permitira

identificar la situacion actual de la gestion de tiempo de expediciones ramones.
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La fiabilidad de una encuesta, considerando los aspectos mencionados con anterioridad, se
basa en su habilidad para recolectar distintos puntos de vista de manera organizada, lo que
simplifica el andlisis y la comprension de los datos. En este caso, la herramienta esta formada por
25 preguntas cerradas. Las alternativas de respuesta se fundamentaron en una escala que se inspir6

en la escala de Likert.

En Expediciones Ramones-Yambo, esta escala puede ser muy util para medir la
satisfaccion de los colaboradores respecto a la gestion del tiempo y la implementacion de procesos
estandarizados, permitiéndote obtener datos cuantitativos que identifiquen areas de mejora y
analicen las actitudes hacia los nuevos procedimientos. Ademas, los resultados son faciles de
analizar estadisticamente, lo que facilitar la presentacion de hallazgos claros y la comparacion

entre diferentes grupos o periodos

6.4.3 Juicios de experto

Una vez finalizado el instrumento de investigacion y realizada la recoleccion de datos, se
procedio a efectuar una revision investigativa del cuestionario con el fin de garantizar su calidad
y pertinencia. Para ello, el instrumento fue sometido a un proceso de juicio de expertos, en el cual
participaron 3 lectores para validar el instrumento en donde 2 expertos fueron docentes y 1 fue
externo en donde son especializados en el area de investigacion, gestion administrativa y recursos
humanos, quienes analizaron detalladamente cada uno de los items propuestos. La evaluacion se
realiz6 considerando criterios como claridad, coherencia, pertinencia, redaccion y relacion con las
variables del estudio. A partir de las observaciones emitidas por los expertos, se realizaron los
ajustes necesarios para mejorar la comprension y estructura del instrumento. Finalmente, una vez
incorporadas las recomendaciones sugeridas, el cuestionario obtuvo la validacion y aprobacion de
los tres expertos, garantizando su adecuada aplicacion dentro del proceso investigativo y
asegurando la confiabilidad de la informacion recolectada.

6.4.4 Poblacion

La poblacién es un elemento esencial para la validez y la generalizacién de los resultados
obtenidos en el estudio. La palabra "poblacion” se refiere al total de personas, elementos o eventos

que comparten una caracteristica comun y son el tema de la investigacion.
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Una muestra bien disefiada puede proporcionar una descripcion general precisa de las
caracteristicas de una poblacion, lo cual es crucial para la confiabilidad de los resultados de la
investigacion, distribuyéndose de la siguiente manera: Gerente, Subgerencia, Direccion de
Contabilidad y Finanzas, Area de cocina, Area de enganchadores, Direccion de compras, Guia
Turistica, Mantenimiento, Recursos Humanos y Asistente Administrativo, con el fin de obtener

mejor distribucion en cada area y ganando tiempo en cada labor en la empresa.

Tabla 6

Poblacién y muestra de Expediciones Ramones

Personal Total

Gerente

Subgerencia

Direccion de contabilidad y finanzas
Area de cocina

Area de enganchadores

Direccion de compras

Guia turistica

Mantenimiento

Recursos humanos

e e =2 T S 2 I 7V N SN

Asistente Administrativo
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Total 21

Nota: Elaborado por Arias Dennis

7 Analisis y discusion de resultados

Resultados de la aplicacién de la encuesta:
Dimension 1: Conocimiento en procesos estandarizados.

1, ¢Esta familiarizado con las técnicas de gestion del tiempo para mejorar la

productividad en su trabajo?

Tabla 7

Técnicas de gestion del tiempo para mejorar la productividad en su trabajo

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas

1 Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 5 24%
Casi nunca 9 43%
Nunca 7 33%

Total 21 100%
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Nota: La tabla indica el numero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los
colaboradores de la empresa Expediciones Ramones.
Fuente: Elaborado por Dennis Arias.

Figural

Técnicas de gestion del tiempo para mejorar la productividad en su trabajo

1.¢Esta familiarizado con las técnicas de gestion del
tiempo para mejorar la productividad en su

trabajo?
0%
7 a-g’_ 09 - Siempre
- Casi
siempre
A veces

Fuente: Elabo

Analisis: Del total de los encuestados, el 43% manifestd que casi nunca posee relacion o
conocimiento sobre las técnicas de gestion del tiempo aplicadas a procesos estandarizados,
mientras que un 33% indic6 que nunca y apenas un 24% sefialé que a veces tiene nociones sobre
estas herramientas. Estos resultados evidencian que la mayoria de los colaboradores presenta un

bajo nivel de conocimiento y aplicacion de técnicas de gestion del tiempo en su entorno laboral.

Interpretacion: Los resultados reflejan que existe un escaso dominio de las técnicas de
gestion del tiempo relacionadas con los procesos estandarizados, ya que la mayor parte de los
encuestados selecciond la opcion “casi nunca” con el 43%. Esto evidencia que los trabajadores no
cuentan con los conocimientos ni las herramientas necesarias para aplicar adecuadamente estas
técnicas en el desarrollo de sus actividades laborales. En consecuencia, esta situacion puede
generar dificultades en la organizacion de las tareas, retrasos en el cumplimiento de actividades y
una disminucion en los niveles de productividad. Por lo tanto, se identifica la necesidad de
fortalecer la capacitacion y la implementacidn de estrategias de gestion del tiempo, con el fin de
mejorar la eficiencia operativa y optimizar el desarrollo de los procesos estandarizados dentro de

la empresa.



2. ¢(Comprende la importancia de la gestion del tiempo para el anélisis y la toma de

decisiones efectivas?

Tabla 8

Importancia de la gestion del tiempo para el andlisis y la toma de decisiones efectivas
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Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas

2 Siempre 1 5%
Casi siempre 1 5%
A veces 0 0%
Casi nunca 7 33%
Nunca 12 571%

Total 21 100%

Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los

colaboradores de la empresa Expediciones Ramones

Fuente: Elaborado por Dennis Arias
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Figura 2

Importancia de la gestion del tiempo para el analisis y la toma de decisiones efectivas

2.¢Comprende la importancia de la gestion del tiempo para
el analisis y la toma de decisiones efectivas?
- Siempre
- Casi siempre
A veces
- Casi nunca

- Nunca

Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramone.

Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: Del total de los encuestados, el 57% manifestd que nunca comprende la
importancia de la gestion del tiempo en los procesos de andlisis y en la toma de decisiones
efectivas, mientras que un 33% indico casi nunca. En contraste, Gnicamente un 5% sefialé siempre
y otro 5% casi siempre reconocer esta relacion. Estos resultados evidencian que la mayor parte del
personal presenta un nivel limitado de comprension respecto a la relevancia que tiene la gestion
del tiempo en el analisis de informacion y en la toma de decisiones dentro de la organizacion, lo

que podria afectar el desarrollo eficiente de los procesos administrativos y operativos.

Interpretacion: Los resultados obtenidos muestran que predomina la opcion “nunca’” con
el 57%, lo cual refleja que una gran parte de los colaboradores no identifica claramente la
importancia de la gestion del tiempo como un elemento clave para el analisis adecuado de la
informacion y la toma de decisiones efectivas. Esta situacion sugiere la existencia de debilidades
en la formacion y sensibilizacion del personal respecto a la importancia de estas competencias
dentro del &mbito organizacional. Por lo tanto, se evidencia la necesidad de fortalecer los procesos

de capacitacion relacionados con la gestion del tiempo, el liderazgo y la toma de decisiones, con
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el fin de mejorar la calidad de las decisiones gerenciales y contribuir al fortalecimiento del
desempefio organizacional.

3. ¢Reconoce como los procesos estandarizados pueden optimizar el rendimiento

organizacional?

Tabla 9

Procesos estandarizados pueden optimizar el rendimiento organizacional

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas

3 Siempre 3 14%
Casi siempre 0 0%
A veces 0 0%
Casi nunca 10 48%
Nunca 8 38%

Total 21 100%

Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los

colaboradores de la empresa Expediciones Ramones

Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Figura 3

Procesos estandarizados pueden optimizar el rendimiento organizacional
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3. ¢Reconoce como los procesos estandarizados pueden
optimizar el rendimiento organizacional?

- Siempre

- Casi siempre
- A veces

- Casi nunca

- Nunca

Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: Del total de los encuestados, el 48% indicd que casi nunca reconoce como los
procesos estandarizados pueden optimizar el rendimiento organizacional, mientras que un 38%
manifestd que nunca lo identifica, Unicamente el 14% afirmo siempre reconocer esta relacion.
Estos resultados significan que los trabajadores desconocen el impacto positivo de los procesos

estandarizados en el desempefio de la organizacion.

Interpretacion: Los resultados reflejan que la mayoria de los colaboradores no percibe
claramente la utilidad de los procesos estandarizados como un medio para mejorar el rendimiento
organizacional. Esta falta de relacién puede limitar la correcta aplicacion de dichos procesos y
afectar la eficiencia operativa. Ademas, la escasa comprension sobre su importancia sugiere la
necesidad de fortalecer la comunicacion interna y la informacion correcta, con el fin de que el
personal identifique como la estandarizacion contribuye a optimizar el uso del tiempo adecuados.

4. ;Considera que se realizan revisiones periddicas de los procesos para que puedan asegurar
la eficacia en la ejecucidn del trabajo?



Tabla 10

Eficacia en la ejecucion del trabajo
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Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas

4 Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 0 0%
Casi nunca 9 43%
Nunca 12 57%

Total 21 100%

Nota: La tabla indica el numero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los

colaboradores de la empresa Expediciones Ramones

Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Figura 4
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Eficacia en la ejecucion del trabajo

4. ¢ Considera que se realizan revisiones periodicas de los
procesos para que puedan asegurar la eficacia en la
ejecucion del trabajo?

- Siempre

- Casi siempre
- A veces

- Casi nunca

- Nunca

Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones.
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: La mayoria de los encuestados, el 57% identifica que nunca realiza revisiones
periddicas de los procesos para asegurar la eficacia en la ejecucion del trabajo, mientras que un
43% indicd que casi nunca se llevan a cabo. Estos resultados de datos verifican la ausencia de
evaluaciones sistematicas de los procesos, lo que puede afectar el cumplimiento eficiente de las

actividades laborales.

Interpretacion: ElI mayor porcentaje que mas seleccionaron fue nunca con un 57%, lo que
nos demuestra que, desde la percepcion del personal, no existen revisiones periddicas de los
procesos dentro de la empresa. Esta situacion puede generar bastantes errores en la ejecucion del
trabajo, retrasos operativos y una limitada mejora continua, afectando directamente la eficacia

organizacional y la adecuada gestién del tiempo.



56

5. ¢La toma de decisiones estratégicas permite alcanzar los resultados esperados en la
organizacion?

Tabla 11

Toma de decisiones estratégicas

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas

5 Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 4 19%
Casi nunca 8 38%
Nunca 9 43%

Total 21 100%

Nota: La tabla indica el numero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los

colaboradores de la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias
Figura 5

Toma de decisiones estratégicas

5. ¢La toma de decisiones estratégicas permite
alcanzar los resultados esperados en la organizacion?

- Siempre
- Casi

siempre
- A veces

Nota: La tabla indica el nime Idas en la empresa Expediciones Ramones
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Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Anélisis: El total de los encuestados, el 43% manifestd que nunca considera que la toma
de decisiones estratégicas permita alcanzar los resultados esperados en la organizacion, mientras
que un 38% indicd casi nunca. Por otra parte, el 19% sefiald a veces. Estos datos evidencian que
el predominante personal es desfavorable respecto a la efectividad de las decisiones estratégicas
en el logro de los objetivos organizacionales.

Interpretacion: EI mayor porcentaje de respuestas se enfoca en la opcidn nunca con un
43%, lo que refleja que la gran mayoria de los empleados no percibe que las decisiones estratégicas
conduzcan al cumplimiento de los resultados esperados. Esta percepcion puede reflejar debilidades
en el proceso de toma de decisiones, falta de alineacion entre las estrategias y las operaciones
diarias, o una comunicacion insuficiente de los objetivos organizacionales, lo que impacta

negativamente en el desempefio general.
Dimensidn 2: Gestion De Tiempo.
6. ¢ Tiene conocimiento de cdmo pueden optimizar la gestion del tiempo en la empresa?

Tabla 12

Optimizar la gestién del tiempo

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas

6 Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 0 0%
Casi nunca 12 57%
Nunca 9 43%

Total 21 100%

Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los

colaboradores de la empresa Expediciones Ramones

Fuente: Elaborado por Dennis Arias
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Figura 6

Optimizar la gestion del tiempo

6. ¢ Tiene conocimiento de como pueden optimizar la
gestion del tiempo en la empresa?

- Siempre

- Casi
siempre
- A veces

Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: Del total de encuestados, el 57% indic6 que casi nunca tiene conocimiento sobrQOe
coémo optimizar la gestion del tiempo en la empresa, mientras que el 43% manifestd que nunca
posee dicho conocimiento. Estos resultados muestran que existe un bajo rendimiento de
conocimiento respecto a las estrategias para mejorar la administraciéon del tiempo dentro de la

empresa.

Interpretacion: La opcion més alta que seleccionaron es el casi nunca con un 57%, lo que
evidencia que la mayoria de los colaboradores no dispone de una comunicacién asertiva ni
herramientas claras para optimizar los procesos estandarizados basados en la gestion del tiempo.
Esta escasez puede perjudicar la eficiencia en el desarrollo de las actividades laborales puede
generar desorganizacién en los procesos y perjudicar el cumplimiento oportuno de las metas por

cumplir en la empresa.
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7. ¢Considera que aplicar nuevos procesos relacionados con la atencién al cliente puede

mejorar la eficiencia en la gestion del tiempo?

Tabla 13

Eficiencia en la gestion del tiempo

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas
7 Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 13 62%
Casi nunca 1 5%
Nunca 7 33%
Total 21 100%

Nota: La tabla indica el numero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los

colaboradores de la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Figura7

Eficiencia en la gestion del tiempo.

7. ¢Considera que aplicar nuevos procesos relacionados con
la atencion al cliente puede mejorar la eficiencia en la
gestion del tiempo?
- Siempre

- Casi siempre
NN

- A veces
= Casi nunca

Q8 ‘ 62% ’
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Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramone.
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: Del total de los encuestados, el 62% manifestdé que a veces considera que la
aplicacion de nuevos procesos relacionados con la atencidn al cliente puede mejorar la eficiencia
en la gestion del tiempo. Por otra parte, el 33% indic6 que nunca percibe mejoras a partir de estos
cambios, mientras que un 5% sefialé casi nunca. Dado el resultado de la tabla da una percepcion
reveladamente intermedia, acompafada de una resistencia significativa frente a la implementacion

de nuevos procesos.

Interpretacion: Las respuestas reflejan que el personal mantiene una postura indecisa
respecto a la utilidad de desarrollar nuevos procesos en la atencion al cliente para optimizar la
gestion del tiempo. Esta situacion puede estar relacionada con una comunicacién asertiva
insuficiente sobre sus beneficios. La falta de conviccion desarrolla la adopcion de précticas mas

eficientes, lo que influye en el aprovechamiento del tiempo y en la calidad del servicio brindado.

8. ¢ Considera necesario un cambio en la actual forma de llevar procesos sobre la atencién al

cliente?

Tabla 14

Procesos sobre la atencién al cliente

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas
8 Siempre 11 52%
Casi siempre 10 48%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 21 100%

Nota: La tabla indica el numero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los

colaboradores de la empresa Expediciones Ramones

Fuente: Elaborado por Dennis Arias
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Figura 8

Procesos sobre la atencion al cliente

8. ¢ Considera necesario un cambio en la actual forma de
llevar procesos sobre la atencion al cliente?

- Siempre

- Casi siempre

0%

- A veces
= Casi nunca

- Nunca

Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramone
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Anélisis: La mayoria de los encuestados, el 52% se manifestd que siempre considera
necesario un cambio en la forma actual de llevar los procesos de atencion al cliente, mientras que
el 48% indicd casi siempre. Dado resultados evidencian un alto nivel de consenso sobre la

necesidad de modificar los procesos vigentes con el fin de mejorar la atencidn al cliente.

Interpretacion: Las respuestas dadas se muestra una relevancia cambio en que se
gestionan los procesos de atencidn al cliente. Los empleados reconocen que las practicas actuales
requieren ajustes para responder de mejor forma a las necesidades de los clientes. Esta disposicion
positiva crea un escenario favorable para implementar mejoras que contribuyan a una atencion

mas eficiente y a un uso mas adecuado del tiempo dentro de la organizacion.
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9. ¢Se podria utilizar otra forma de trabajo para establecer y medir los tiempos en los

procesos del trabajo?

Tabla 15

Establecer y medir los tiempos en los procesos del trabajo

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas
9 Siempre 15 71%
Casi siempre 6 29%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 21 100%

Nota: La tabla indica el numero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los

colaboradores de la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Figura 9: Establecer y medir los tiempos en los procesos del trabajo

9. ¢Se podria utilizar otra forma de trabajo para establecer
y medir los tiempos en los procesos del trabajo?

- Siempre
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- A veces
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Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones



63

Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Anélisis: la totalidad de los encuestados, el 71% manifestd que siempre es posible utilizar
otra forma de trabajo para establecer y medir los tiempos en los procesos laborales, mientras que
el 29% indicd casi siempre. Estos resultados reflejan una alta aceptacion hacia la adaptacion de

nuevas metodologias para el control y medicion del tiempo en los procesos de trabajo.

Interpretacion: Las respuestas evidencian una predisposicion favorable de los
trabajadores para desarrollar formas alternativas de trabajo que permitan establecer y medir los
tiempos de manera mas eficiente. Esta apertura sugiere que los empleados admiten la necesidad
de contar con mecanismos mas claros y estructurados para organizar las actividades, lo que puede
contribuir a mejorar el desempefio operativo y el aprovechamiento del tiempo dentro de la

empresa.

10. ¢Cree que la implementacién de nuevos procesos puede ayudar a alinear los resultados

obtenidos de la organizacién en cuanto tiempo?

Tabla 16

Alinear los resultados obtenidos de la organizacion en cuanto tiempo

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas
10 Siempre 13 62%
Casi siempre 8 38%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 21 100%

Nota: La tabla indica el numero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los
colaboradores de la empresa Expediciones Ramones

Fuente: Elaborado por Dennis Arias
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Figura 10:

Alinear los resultados obtenidos de la organizacién en cuanto tiempo

10. ¢Cree que la implementacion de nuevos procesos puede
ayudar a alinear los resultados obtenidos de la organizacion
en cuanto tiempo?
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Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: El total que se refleja de los encuestados, el 62% manifesto que siempre considera
que la implementacion de nuevos procesos puede ayudar a alinear los resultados obtenidos por la
organizacion en funcién del tiempo, mientras que el 38% indico casi siempre. Los resultados dados
se identifica altamente positivismo tanto al impacto de los nuevos procesos en la alineacion de los

resultados organizacionales en la gestion del tiempo.

Interpretacion: Dadas las respuestas se reflejan una confianza generalizada en el
desarrollo de nuevos procesos para asi mejor la alineacion entre los resultados esperados y el
tiempo empleado en las actividades. Esto indica y refleja que el personal reconoce la importancia
de optimizar los procesos para mejorar la planificacion, el control y el cumplimiento oportuno de

los objetivos institucionales.



Dimension 3: Recursos Tecnoldgicos, Economicos y Humanos
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11. ;La Empresa cuenta con herramientas tecnologicas faciles de usar y atender a los clientes

de manera eficiente?

Tabla 17

Herramientas tecnoldgicas

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas
11 Siempre 18 86%
Casi siempre 3 14%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 21 100%

Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los

colaboradores de la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Figura 11

Herramientas tecnolégicas

11. ¢ La Empresa cuenta con herramientas
tecnologicas faciles de usar y atender a los clientes
de manera eficiente?
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Nota: La tabla indica el numero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los

colaboradores de la empresa Expediciones Ramones.
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Anélisis: La mayoria de los encuestados, el 86% sefiald6 que la empresa dispone de
herramientas tecnolégicas que facilitan de manera constante la atencion al cliente, mientras que el
14% indico que estas herramientas apoyan el trabajo con regularidad. No se registraron respuestas
que expresen percepciones intermedias 0 negativas. Estos resultados dados evidencian una
valoracion ampliamente positiva sobre la disponibilidad y funcionalidad de los recursos

tecnoldgicos.

Interpretacion: Las respuestas reflejan que los colaboradores perciben a la tecnologia
como una gran efectividad para el desarrollo de sus funciones y asi de la facilidad el uso de los
sistemas y herramientas que agiliza los procesos de atencidn al cliente para mejorar la el trabajo y

favorecer un uso mas eficiente del tiempo dentro de la empresa.

12. ¢ La Empresa ofrece incentivos econémicos para motivar al personal en el rea de

trabajo?
Tabla 18

Incentivos econémicos

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas
12 Siempre 1 5%
Casi siempre 20 95%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 21 100%

Nota: La tabla indica el numero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los

colaboradores de la empresa Expediciones Ramones

Fuente: Elaborado por Dennis Arias



67

Figura 12

Incentivos econdmicos

12. ¢ La Empresa ofrece incentivos economicos para
motivar al personal en el area de trabajo?
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Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: Dedo todos los resultados de los encuestados, el 95% manifestd que la empresa
brinda incentivos econémicos de manera frecuente como forma de motivar al personal en su area
de trabajo, mientras que el 5% indico que estos incentivos se otorgan de forma constante. Dado
los datos reflejantes muestran que implementa el desarrollo plan econdémicos de motivacién
dirigidos al talento humano que les brindan estos incentivos para que asi puedan dar su maximo

esfuerzo a la empresa.

Interpretacion: Las respuestas se observa que los colaboradores reciben los estimulos
econdémicos como parte de las estrategias de la empresa para fortalecer el desempefio laboral. Este
tipo de incentivos puede contribuir una manera positiva para mantener la motivacion del personal

y asi mejorar el compromiso con las actividades asignadas y lograr unos resultados eficientes.
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13 ¢ La Empresa dispone de talento humano y materiales necesarios para establecer procesos

estandarizados en la gestion de clientes y operaciones?

Tabla 19

Procesos estandarizados en la gestion de clientes y operaciones

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas
13 Siempre 16 76%
Casi siempre 3 14%
A veces 2 10%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 21 100%

Nota: La tabla indica el numero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los

colaboradores de la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Figura 13

Procesos estandarizados en la gestion de clientes y operaciones

13. ¢La Empresa dispone de talento humano y materiales
necesarios para establecer procesos estandarizados en la
gestion de clientes y operaciones?
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Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: Total de los encuestados, el 76% sefiald que la empresa cuenta de manera
permanente con el talento humano y los recursos materiales necesarios para establecer procesos
estandarizados en la gestion de clientes y en las operaciones, mientras que el 14% indicé que esta
disponibilidad se presenta con frecuencia. Por otra parte, el 10% manifestd que estos recursos estan
presentes en algunas ocasiones. Refleja la evidencia con una alta disponibilidad de recursos

humanos y materiales para la implementacion de procesos estandarizados.

Interpretacion: Las respuestas reflejan que la empresa dispone de capacidades internas
suficientes para estructurar y mantener procesos estandarizados. Esto favorece que los trabajadores
tengan todo lo necesario para realizar sus tareas sin falta de materiales para que esto con lleve sin
interrupciones de una mejora atencién a los clientes y una gestion méas ordenada de las operaciones,
lo que contribuye a un uso mas eficaz del tiempo al cumplimiento de los objetivos dentro de la

empresa.

14. ¢Existe resistencia al cambio por parte del personal para adoptar nuevos procesos

estandarizados en la organizacién?

Tabla 20

Adoptar nuevos procesos estandarizados en la organizacion

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas

14 Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 4 19%
Casi nunca 10 48%
Nunca 7 33%

Total 21 100%

Nota: El nimero de respuestas que se obtuvo en la encuesta hecha a los empleados de

Expediciones Ramones esta indicado en la tabla
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Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Figura 14

Adoptar nuevos procesos estandarizados en la organizacion

14. ¢ Existe resistencia al cambio por parte del personal
para adoptar nuevos procesos estandarizados en la
organizacion?
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Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Anélisis: La mayoria de los encuestados, el 48% se interpreta que la resistencia al cambio
por parte del personal se presenta de manera poco frecuente, mientras que el 33% indicé que no se
evidencia oposicion frente a la adopcidn de nuevos procesos estandarizados. Por otro lado, el 19%
sefiald que esta resistencia se presenta en algunas ocasiones. Estos resultados indica que esta una

baja tendencia a la implementacion de cambios organizacionales.

Interpretacion: Las respuestas indican que el personal se mantiene una actitud
mayoritariamente abierta hacia la adopcion de nuevos procesos estandarizados. Esto facilita la
implementacién de mejoras y favorece la adaptacién a nuevas formas de trabajo, lo que contribuye
al fortalecimiento de la eficiencia operativa y a la optimizacion del uso del tiempo dentro de la

institucion.
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15. ¢ Cree que la capacidad del talento humano para adaptarse a nuevas metodologias puede

contribuir a la optimizacion de los resultados organizacionales?

Tabla 21

Nuevas metodologias pueden contribuir a la optimizacion de los resultados organizacionales

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas

15 Siempre 8 38%
Casi siempre 4 19%
A veces 5 24%
Casi nunca 4 19%
Nunca 0 0%

Total 21 100%

Nota: La tabla indica el numero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los

colaboradores de la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Figura 15
Nuevas metodologias pueden contribuir a la optimizacion de los resultados organizacionales
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Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Anélisis: El total de los encuestados, el 38% sefial6 que la capacidad del talento humano
para adaptarse a nuevas metodologias contribuye de manera constante a la optimizacion de los
resultados, mientras que el 19% indico que esta se presenta con frecuencia. Por otra parte, el 24%
refleja que este aporte se da en algunas ocasiones y otro 19% consider6 que ocurre de forma poco
habitual. Esto evidencian una percepcion mayoritariamente positiva, aunque con opiniones

diversas sobre el nivel de impacto.

Interpretacion: Las respuestas reflejan que el personal reconoce la adaptabilidad como un
factor relevante para mejorar los resultados de la empresa. Sin embargo, esto sugiere que este
aporte no se manifiesta de manera uniforme en todos los contextos de trabajo dado cuenta se debera
fortalecer las competencias del talento humano y promover la adopcién de nuevas metodologias

podria potenciar el desempefio organizacional y mejorar la eficiencia en los procesos.
Dimensidn 4: Seguridad y Confiabilidad.

16. ¢La Empresa maneja seguridad en los datos personales de sus trabajadores de manera

adecuada y responsable?

Tabla 22

Seguridad en los datos personales

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas
16 Siempre 9 43%
Casi siempre 12 57%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%

Total 21 100%
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Nota: La tabla indica el numero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los

colaboradores de la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Figura 16

Seguridad en los datos personales

16. ¢La Empresa maneja seguridad en los datos personales
de sus trabajadores de manera adecuada y responsable?
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Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: El total de la cantidad de recoleccidn de datos de los encuestados, el 57% indicd
que la empresa asegura que los datos personales de sus trabajadores de manera frecuente, mientras
que el 43% sefialé que este manejo se realiza de forma constante. Dado estos resultados se ve una
percepcidn positiva respecto a la gestion y proteccion de la informacion personal dentro de la

empresa.

Interpretacion: Los resultados observados reflejan que el personal confia en los sistemas

de mecanismo de seguridad que otorga la empresa para el tratamiento de la informacion personal.
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Esto fortalece el ambiente laboral, genera mayor tranquilidad entre los colaboradores y contribuye

a una relacion de confianza entre la institucion.

17. ;La Empresa cuenta con procedimientos estandarizados que garantizan un servicio

confiable a todos los clientes?

Tabla 23

Procedimientos estandarizados

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas

17 Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 0 0%
Casi nunca 6 29%
Nunca 15 71%

Total 21 100%

Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los

colaboradores de la empresa Expediciones Ramones

Fuente: Elaborado por Dennis Arias
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Figura 17

Procedimientos estandarizados

17. ¢L.a Empresa cuenta con procedimientos estandarizados
gue garantizan un servicio confiable a todos los clientes?
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Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: Dado el total de los encuestados, el 71% manifestd que la empresa no cuenta con
procedimientos estandarizados que aseguren un servicio confiable para todos los clientes, mientras
que el 29% indic6 que esta condicidn se presenta de forma poco frecuente. Los resultados se
observa una gran debilidad en la formalizacion de procedimientos, lo que puede afectar la calidad

del servicio ofrecido.

Interpretacion: Las respuestas se indica que los colaboradores no perciben el lineamiento
claro y definidos para la prestacion del servicio al cliente. La ausencia de procedimientos
estandarizados puede generar inconsistencias en la atencion al cliente en la forma de trabajo y una
menor confiabilidad por parte de los empleados. Esta situacién limita la eficiencia operativa y
dificulta el control del tiempo y la calidad en los procesos de atencion a nuestros clientes.

18. ¢ Los empleados siguen normas y reglas estandarizadas para que aseguren la consistencia
y confiabilidad en la atencion al cliente?
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Tabla 24

Normas y reglas estandarizadas para que aseguren la consistencia y confiabilidad en la

atencion al cliente

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas

18 Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 0 0%
Casi nunca 4 19%
Nunca 17 81%

Total 21 100%

Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los

colaboradores de la empresa Expediciones Ramones

Fuente: Elaborado por Dennis Arias
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Figura 18

Normas y reglas estandarizadas para que aseguren la consistencia y confiabilidad en la

atencion al cliente

18. ¢ Los empleados siguen normas y reglas estandarizadas
para que aseguren la consistencia y confiabilidad en la
atencion al cliente?
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Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: La mayoria de los encuestados, el 81% manifesto que los colaboradores no siguen
normas ni reglas estandarizadas que aseguren la consistencia y confiabilidad en la atencion al
cliente, mientras que el 19% indicé que este cumplimiento se presenta de manera poco frecuentes.
Estos resultados indican que hay una fuerte carencia en la aplicacion de normas estandarizadas, lo

que puede afectar a la empresa.

Interpretacion: Las respuestas muestran que el personal no sigue un cumplimiento de
normas y reglas orientadas para garantizar una atencion consistente al cliente. Esta situacion puede
generar variaciones en la forma de brindar un servicio y podria causar la desconfianza de los
clientes y dificultar el control de la calidad del servicio. La falta de estandarizacion también limita
la eficiencia operativa y el uso adecuado del tiempo en los procesos de atencion.



19. ¢ La Empresa cuenta con seguridad para sus empleados como para sus clientes?
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Tabla 25
Seguridad
Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas
19 Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 21 100%
Total 21 100%

Nota: La tabla indica el numero de respuestas obtenidas en la encuesta aplicada a los

colaboradores de la empresa Expediciones Ramones

Fuente: Elaborado por Dennis Arias
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Figura 19

Seguridad

19. ¢La Empresa cuenta con seguridad para sus empleados
como para sus clientes?
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Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: La totalidad de los encuestados, el 100% manifestd que la empresa no cuenta con
medidas de seguridad para sus empleados ni para sus clientes. Los resultados evidencian una
ausencia total de condiciones de seguridad dentro de la empresa, lo que representa una debilidad

significativa en la gestion de seguridad para tanto sus empleados como a sus clientes.

Interpretacion: Las respuestas identifican que el personal y sus clientes no les brinda una
adecuada seguridad. Dado esta situacion puede generar un entorno laboral invulnerable y esto
afectaria a sus clientes en desconfianza en tomar su servicio brindado.
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20. ¢La Empresa evalla regularmente sus procesos estandarizados para garantizar su

efectividad y confiabilidad?

Tabla 26

Efectividad y Confiabilidad

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas
20 Siempre 8 38%
Casi siempre 13 62%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 21 100%

Nota: El nimero de respuestas que se obtuvo en la encuesta hecha a los empleados de

Expediciones Ramones esta indicado en la tabla.

Fuente: Elaborado por Dennis Arias
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Figura 20

Efectividad y Confiabilidad

20. ¢La Empresa evalta regularmente sus procesos
estandarizados para garantizar su efectividad y
confiabilidad?
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Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: De acuerdo con los resultados obtenidos, el 62% de los encuestados sefial6 que
la empresa realiza evaluaciones de sus procesos estandarizados de manera frecuente, mientras que
el 38% indico que estas revisiones se efectlian de forma constante. Estos datos reflejan una practica
sostenida de seguimiento y control sobre los procesos estandarizados, orientada a garantizar su

efectividad y confiabilidad.

Interpretacion: Las respuestas evidencian que la institucion mantiene una frecuencia en
revision y seguimiento de sus procesos a sus empleados, lo cual permite identificar oportunidades
de mejora y asegurar un desempefio mas consistente. Esta practica favorece la confiabilidad de las
operaciones, contribuye a la mejora continua y fortalece la gestion del tiempo, al permitir ajustes

oportunos que optimizan la ejecucién de las actividades y la calidad del servicio.



Dimension 5: Percepcién Y Disposicion En El Trabajo.
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21. ¢(La Empresa le permite al empleado proponer ideas para mejorar los procesos

estandarizados existentes?

Tabla 27

Proponer ideas para mejorar los procesos estandarizados

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas
21 Siempre 11 52%
Casi siempre 10 48%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 21 100%

Nota: El nimero de respuestas que se obtuvo en la encuesta hecha a los empleados de

Expediciones Ramones esta indicado en la tabla.

Fuente: Elaborado por Dennis Arias
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Figura 21

Proponer ideas para mejorar los procesos estandarizados

21. ¢La Empresa le permite al empleado proponer ideas
para mejorar los procesos estandarizados existentes?
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Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: Los resultados muestran que el 52% de los encuestados considera que la empresa
brinda de manera constante espacios para que los colaboradores propongan ideas orientadas a
mejorar los procesos estandarizados, mientras que el 48% percibe que esta préctica se realiza con
alta frecuencia. Esto maneja un entorno organizacional favorable a la innovacion y a la

participacion activa en la mejora de los procesos.

Interpretacion: La informacion obtenida evidencia que la organizacion promueve la
participacién del personal en la mejora de los procesos, lo que fortalece el compromiso laboral y
favorece la generacion de propuestas orientadas a la optimizacion del trabajo. Esta apertura
contribuye a una gestion mas dinamica, facilita la adaptacion a cambios operativos y refuerza la

mejora continua dentro de la empresa.
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22. ¢ Tiene usted la oportunidad de liderar un equipo de trabajo?

Tabla 28

Liderar

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas

22 Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 7 33%
Casi nunca 9 43%
Nunca 5 24%

Total 21 100%

Nota: ElI nimero de respuestas que se obtuvo en la encuesta hecha a los empleados de

Expediciones Ramones esta indicado en la tabla.

Fuente: Elaborado por Dennis Arias
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Figura 22

Liderar

22. ¢ Tiene usted la oportunidad de liderar un equipo de

trabajo?
/_0%
4‘ - Siempre
. - Casi siempre
A veces
- Casi nunca
- Nunca

Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: Los datos reflejan que el 43% de los encuestados sefiala que casi nunca tiene la
oportunidad de liderar un equipo de trabajo, mientras que el 24% indica que nunca ha asumido
este tipo de responsabilidad. Por otro lado, el 33% manifiesta que en algunas ocasiones ha podido
desempefiar funciones de liderazgo. Estos resultados evidencian que la mayoria del personal
cuenta con escasas oportunidades para ejercer roles de direccion o coordinaciéon dentro de la

empresa.

Interpretacion: Los resultados indican que el liderazgo no se encuentra distribuido de
manera amplia entre los colaboradores, lo que limita el desarrollo de habilidades directivas y la
participacion activa en la toma de decisiones. Esta situacion puede reducir el potencial de los
colaboradores, ya que si esto da las oportunidades para liderar equipos ayudarian favorece el
crecimiento profesional, fortalece la responsabilidad individual y contribuye a una gestiéon mas

participativa.
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23. ¢Ha tenido usted un cargo de autoridad para mejorar la atencién al cliente?

Tabla 29

Cargo de autoridad para mejorar la atencion al cliente

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas
23 Siempre 2 10%
Casi siempre 11 52%
A veces 8 38%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 21 100%

Nota: El nimero de respuestas que se obtuvo en la encuesta hecha a los empleados de

Expediciones Ramones esta indicado en la tabla.

Fuente: Elaborado por Dennis Arias
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Figura 23

Cargo de autoridad para mejorar la atencion al cliente

23. ¢Ha tenido usted un cargo de autoridad para mejorar la
atencion al cliente?

0%
| 10%

- Siempre

- Casi siempre
A veces

- Casi nunca

- Nunca

Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: De los resultados obtenidos, se evidencia que la mayor parte de los encuestados
ha asumido funciones de autoridad relacionadas con la mejora de la atencién al cliente, aunque no
de forma constante. El 52% indica que casi siempre ha ocupado este tipo de cargos, seguido por
un 38% que manifiesta haberlo hecho en algunas ocasiones. En contraste, solo el 10% afirma haber
desempefiado permanentemente un cargo con capacidad de decisidn orientado a este ambito. Lo
que revela una estructura organizacional que permite cierta rotacion o asignaciéon temporal de

responsabilidades.

Interpretacion: Los resultados evidencian que una parte significativa del personal ha
tenido participacién en cargos de autoridad relacionados con la mejora de la atencion al cliente,
principalmente de manera frecuente pero no permanente. El predominio de respuestas de funciones
de liderazgo se da de forma recurrente, aunque limita a determinados periodos o situaciones

especificas ya que esto indica que existen colaboradores que solo ocasionalmente asumen
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responsabilidades de decision, lo que sugiere una participacion intermitente en los procesos de
mejora.

24. ;Estaria dispuesto a adquirir nuevos conocimientos sobre el uso de los recursos

disponibles para mejorar la gestion de resultados en la empresa?

Tabla 30

Recursos disponibles para mejorar la gestion de resultados en la empresa

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas
24 Siempre 13 62%
Casi siempre 6 29%
A veces 2 10%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 21 100%

Nota: ElI nimero de respuestas que se obtuvo en la encuesta hecha a los empleados de

Expediciones Ramones esta indicado en la tabla.

Fuente: Elaborado por Dennis Arias
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Figura 24

Recursos disponibles para mejorar la gestion de resultados en la empresa

24. ¢ Estaria dispuesto a adquirir nuevos conocimientos
sobre el uso de los recursos disponibles para mejorar la
gestion de resultados en la empresa?

10% 0%

/
~_

- Siempre

- Casi siempre
- A veces

- Casi nunca

- Nunca

Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: Los resultados muestran una marcada disposicion del personal para fortalecer sus
conocimientos sobre el uso de los recursos disponibles con el fin de mejorar la gestion del tiempo.
El 62% de los encuestados sefiala que siempre estaria dispuesto a capacitarse, mientras que el 29%
indica que casi siempre mantiene esta actitud. Un 10% manifiesta que esta disposicion se presenta

de manera ocasional. Nos indica que refleja una actitud favorable hacia el aprendizaje.

Interpretacion: Los resultados reflejan que la empresa muestra una clara apertura hacia
la adquisicion de nuevos conocimientos, lo cual constituye una fortaleza para la mejora de la
gestién de resultados en gestion de tiempo. La disposicion expresada por los colaboradores sugiere
que existe conciencia sobre la importancia del uso adecuado de los recursos y del aprendizaje
continuo como medios para optimizar el desempefio laboral. Asimismo, la falta de respuestas
negativas indica un entorno favorable para la implementacion de programas de capacitacion, lo
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que permitiria fortalecer la institucién y contribuir una gran fortaleza a la empresa para sus

empleados.

25. ¢ Se siente dispuesto apoyar con sus compafieros de area para optimizar y mejorar el flujo

de trabajo en tu equipo de trabajo?

Tabla 31

Optimizar y mejorar el flujo de trabajo

Pregunta Literales de Respuestas Frecuencia
respuestas
25 Siempre 21 100%
Casi siempre 0 0%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 21 100%

Nota: ElI nimero de respuestas que se obtuvo en la encuesta hecha a los empleados de

Expediciones Ramones esta indicado en la tabla.

Fuente: Elaborado por Dennis Arias
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Figura 25

Optimizar y mejorar el flujo de trabajo

25. ¢Se siente dispuesto apoyar con sus compareros de area
para optimizar y mejorar el flujo de trabajo en tu equipo de
trabajo?

0
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- Casi siempre
- A veces

- Casi nunca

- Nunca

Nota: La tabla indica el nimero de respuestas obtenidas en la empresa Expediciones Ramones
Fuente: Elaborado por Dennis Arias

Analisis: Los resultados obtenidos reflejan positivismo de los encuestados, ya que el 100%
manifiesta que siempre esta dispuesto a apoyar a sus compafieros de area con el proposito de
optimizar y mejorar el flujo de trabajo dentro del equipo. Estas respuestas manifiestas que el apoyo
entre colaboradores es reconocido como un elemento clave para coordinar actividades, evitar

retrasos y aprovechar de manera mas eficiente el tiempo disponible en la jornada laboral.

Interpretacion: La informacion analizada permite identificar un clima laboral sélido,
caracterizado por la cooperacion constante y la responsabilidad compartida. La disposicion
permanente a brindar apoyo entre compafieros favorece la sincronizacion de tareas, reduce
interrupciones en los procesos y facilita el cumplimiento oportuno de las actividades asignadas.
Este comportamiento colectivo fortalece la gestion del tiempo, ya que promueve una ejecucion
mas fluida de las labores esto contribuye a mantener una excelente mejora en la organizacion ya
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que en trabajo en equipo se consolida como un pilar fundamental para mejorar la eficiencia y el

desempefio de la empresa.

7.1 Propuesta

7.1.2 Introduccién

La gestion del tiempo indica un factor critico en la operacion de las empresas turisticas,
debido a lo que es la puntualidad, el enfoque de la organizacién de actividades y la coordinacion
de los colaboradores ya que esto influye directamente en la calidad del servicio de la atencion al
cliente. En un entorno turistico competitivo, la ausencia de objetivos claros y medibles genera
improvisacion operativa, retrasos en la ejecucion de actividades y un uso ineficiente de los recursos

disponibles.

El diagnostico realizado en Expediciones Ramones — Yambo se ve que la empresa carece
de objetivos operativos estructurados que permitan planificar y controlar de manera efectiva el
tiempo destinado a las actividades turisticas. Esta situacion limita la eficiencia del servicio, afecta
la experiencia del visitante y reduce la capacidad de la empresa para mejorar de forma continua.
Ante este escenario, la presente propuesta plantea la implementacién de objetivos SMART como
un modelo de gestion del tiempo, orientado a estandarizar los procesos turisticos y fortalecer la

eficiencia organizacional.

7.2 Objetivo De La propuesta

Proponer los OBJETIVOS SMART como procesos estandarizados para la gestion de
tiempo en Expediciones Ramones en la provincia de Cotopaxi del cantén Salcedo.

7.2.1 Objetivo especifico

e Establecer metas alcanzables que permitan mejorar progresivamente la gestion del tiempo
sin afectar la calidad del servicio.

e Formular objetivos SMART alineados a los procesos operativos del servicio turistico.

e Estandarizar los tiempos de ejecucion de las actividades clave mediante la integracion de
objetivos SMART.
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7.2.2 Enfoque SMART de la propuesta

La propuesta se fundamenta en la aplicacion integral del enfoque SMART, el cual permite
transformar la planificacion en resultados medibles y controlables. Cada objetivo planteado

responde a los siguientes criterios:

Especifico: Define con claridad qué proceso turistico se busca mejorar.

Medible: Incorpora indicadores que permiten evaluar el cumplimiento del objetivo.
Alcanzable: Considera los recursos humanos y operativos reales de la empresa.

Relevante: Contribuye directamente a la mejora del servicio turistico y la satisfaccion del

visitante.

Temporal: Establece plazos definidos para su ejecucion y evaluacion.

7.2.3 Objetivos Smart aplicados a los procesos turisticos

Tabla 32

Objetivos SMART aplicados a los procesos turisticos

Proceso Objetivos Smart Indicador Meta Tiempo
turistico
Atencion al Optimizar los indice de Reduccion del Tiempo 20% 3 meses
turista tiempos de de Atencion al Turista (IRTAT)

atencion al turista IRTAT (%)

en Expediciones T inicial — T final

_ ( i ) x 100
T inicial

Ramones — Yambo,

reduciendo al

menos un 20 % en Donde:

los tiempos de e T inicial = Tiempo

respuesta antes promedio de atencion al

durante y después turista antes de la

del servicio
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Proceso
turistico
Planificacion

de recorridos

turistico, mediante
la estandarizacion
de procesos de
atencion, durante el
periodo 2025-2026

Objetivos Smart

Mejorar la
planificacion de los
recorridos
turisticos,
disminuyendo en
un 25 % los
retrasos en los
itinerarios
programados, a
traves de la
elaboracién de
cronogramas

operativos y rutas

implementacion de los
procesos estandarizados.

e T final = Tiempo promedio
de atencion al turista
después de la
implementacion de los
procesos estandarizados.

Criterio de cumplimiento:

e IRTAT>20% —

Objetivo cumplido

e [RTAT<20% — A
Objetivo parcialmente

cumplido o0 no cumplido

Indicador Meta

indice de Reduccion de Retrasos 25 %

en los Recorridos (IRRR)

IRRR (%)
R inicial — R final
_ ( o ) x 100
R inicial
Donde:

e Rinicial= Numero
promedio de recorridos con
retraso antes de la
implementacion de
cronogramas y rutas

optimizadas.

Tiempo

4 meses
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Proceso
turistico
Coordinacion

del personal

optimizadas,
durante el periodo
2025-2026.

Objetivos Smart

Fortalecer la
coordinacion del
personal operativo
y administrativo,
incrementando en
un 30 % el
cumplimiento
oportuno de tareas
asignadas,
mediante la
implementacion de
roles, horarios y
canales de
comunicacion
definidos, durante
el periodo 2025—
2026.

e R final = Numero
promedio de recorridos con
retraso después de la
implementacion.

Criterio de cumplimiento:

e IRRR>25% —

Objetivo cumplido

e [RRR<25% — A4
Obijetivo no cumplido o
parcialmente cumplido

Indicador

indice de Cumplimiento Oportuno
de Tareas (ICOT)

ICOT (%)
Cinicial — C final
_ ( i ) x 100
C inicial
Donde:

e Cinicial= Porcentaje de
tareas cumplidas a tiempo
antes de la implementacion
de roles, horarios y canales
de comunicacion.

e C final= Porcentaje de
tareas cumplidas a tiempo
después de la
implementacion.

Criterio de cumplimiento del

objetivo:

Meta

30 %

Tiempo

3 meses
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Proceso
turistico
Logistica de

actividades

Objetivos Smart

Optimizar la
logistica de las
actividades
turisticas,
reduciendo en un
20 % los tiempos
improductivos y
fallas operativas,
mediante la
planificacion
anticipada de
recursos, equipos y
materiales
necesarios, durante
el periodo 2025-
2026.

e ICOT>30% —
Objetivo cumplido
e ICOT<30% — A
Obijetivo parcialmente
cumplido o0 no cumplido
Indicador Meta
indice de Reduccion de Tiempos 20%
Improductivos y Fallas Operativas
(IRTIFO)
IRTIFO (%)
_ (TI inicial — TI final)

TI inicial

x 100

Donde:

e Tl inicial= Tiempo
promedio total de tiempos
improductivos y fallas
operativas antes de la
planificacion logistica
anticipada.

e TI final= Tiempo
promedio total de tiempos
improductivos y fallas
operativas después de la

planificacion logistica.

Criterio de cumplimiento del
objetivo:

Tiempo

2 meses
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Proceso Objetivos Smart
turistico

Seguimiento  Implementar un
del servicio sistema de

seguimiento del
servicio turistico
que permita evaluar
el cumplimiento de
tiempos y la
satisfaccion del
turista, alcanzando
al menos un 85 %
de valoracion
positiva, mediante
instrumentos de
control y
retroalimentacion,
durante el periodo
2025-2026.

e IRTIFO>20 % —
Objetivo cumplido
e [RTIFO<20% — A
Obijetivo parcialmente
cumplido o0 no cumplido
Indicador Meta
indice de Valoracion Positiva del ~ 85%

Servicio (IVPS)
V positivas
W)
x 100

IVPS (%) = (

Donde:

e V positivas= Numero de
valoraciones positivas del
servicio turistico.

e V totales= Total de
valoraciones emitidas por
los turistas.

Criterio de cumplimiento del
objetivo:

e IVPS>85%—

Objetivo cumplido

e [VPS<85% — A4
Obijetivo parcialmente

cumplido o no cumplido

Tiempo

6 meses

Nota: Elaborado por Dennis Arias
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Resumen de los objetivos SMART
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Proceso Objetivo SMART  Pregunta del instrumento Justificacién
turistico mas relacionada
Atencion al Optimizar los Pregunta 7: ;Considera que Esta pregunta se
turista tiempos de aplicar nuevos procesos relaciona directamente
atencion al turista  relacionados con la atencion  con la mejora de los
reduciendo un 20 al cliente puede mejorar la  procesos de atencion al
% los tiempos de eficiencia en la gestion del cliente y la reduccion
respuesta. tiempo? del tiempo de respuesta
al turista.
Planificacibn  Reducir en un 25 Pregunta 1: ;Esta La planificacién de

de recorridos

Coordinacion
del personal

Logistica de
actividades

Seguimiento
del servicio

% los retrasos en
los itinerarios
turisticos.

Incrementar en un
30 % el
cumplimiento

oportuno de tareas.

Reducir en un 20
% los tiempos

improductivos y
fallas operativas.

Alcanzar un 85 %
de valoracion
positiva del
servicio turistico.

familiarizado con las
técnicas de gestion del
tiempo para mejorar la
productividad en su trabajo?

Pregunta 15: ;Cree que la
capacidad de los recursos
humanos para adaptarse a
nuevas metodologias puede
contribuir a la optimizacion
de los resultados
organizacionales?
Pregunta 17: ¢La empresa
cuenta con procedimientos
estandarizados que
garantizan un servicio
confiable a todos los
clientes?

Pregunta 21: ;Como
calificarias la disposicién de
los procesos actuales de tu
equipo en la atencion al
cliente?

recorridos depende del
manejo adecuado del
tiempo y la
organizacion de
actividades.

La adaptacion del
personal a nuevas
metodologias influye
directamente en la
coordinacién y
cumplimiento de tareas.

La existencia de
procedimientos
estandarizados permite
mejorar la organizacion
logistica y reducir fallas
operativas.

Esta pregunta evalla la
percepcion sobre la
calidad del servicio y el
funcionamiento de los
procesos en la atencion
al cliente.

Nota: Elaborado por Dennis Arias
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Actividades para el plan de accion del Objetivo SMART
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Dimensién de Actividades Responsable Resultado esperado
procesos
turista
Optimizar los e Recibir al turista en el Administracion Reduccion de los
tiempos de punto de atencion turistica tiempos de atencion al
atencion al 0 en el area designada para turista, garantizando
turista en visitantes. respuestas oportunas

Expediciones
Ramones —
Yambo,
reduciendo al
menos un 20
% en los
tiempos de
respuesta
antes, durante
y después del
servicio
turistico,
mediante la
estandarizacié
n de procesos
de atencion,
durante el
periodo 2025-
2026

Dar la bienvenida al
turista y brindar una
orientacion inicial sobre la
experiencia turistica
disponible.

Solicitar y registrar los
datos bésicos del visitante
para el control de ingreso.

Identificar las
necesidades, intereses o
expectativas del turista
respecto a la actividad
turistica.

Proporcionar informacion
sobre los recorridos,
atractivos naturales y
actividades disponibles.
Verificar la disponibilidad

de guias, horarios y

antes, durante y
después del servicio, y
mejorando el nivel de
satisfaccion del

cliente.
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servicios turisticos
programados.

Confirmar la participacion
del turista en el recorrido o
actividad turistica
seleccionada.

Explicar normas de
seguridad,
recomendaciones
ambientales y
comportamiento durante la
visita.

Organizar la salida del
recorrido turistico de
acuerdo con el horario
establecido.

Acomparniar y orientar al
turista durante el
desarrollo de la actividad
turistica.

Atender consultas,
requerimientos o
incidencias presentadas
durante el recorrido.

Finalizar el recorrido
turistico y agradecer la
visita del turista.

Solicitar la opinién o

nivel de satisfaccion del
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Dimension de
planificacion

de recorridos
Mejorar la o
planificacion

de los

recorridos

turisticos,
disminuyendo

en un 25 % los °
retrasos en los
itinerarios
programados, a

través de la o
elaboracion de
cronogramas
operativos y

rutas o
optimizadas,
durante el
periodo 2025—
2026.

turista sobre la experiencia
recibida.

Registrar el cierre de la
atencion y los comentarios

del visitante para mejora

del servicio.

Actividades

Revisar  los  lugares
naturales que se visitaran
durante el recorrido
turistico (miradores,
senderos 'y areas de

observacion).

Observar las condiciones
del entorno natural donde
se realizard la actividad
turistica.

Definir la ruta o camino

que seguird el recorrido

alrededor del atractivo
natural.
Establecer el tiempo

aproximado que durara el
recorrido turistico.

Revisar si la ruta es segura
para el paso de los turistas.
los

Identificar recursos

necesarios para el recorrido

Responsable

Coordinador
de operaciones

turisticas

Resultado esperado

Cumplimiento

oportuno de los
itinerarios  turisticos
programados,

disminuyendo retrasos
y optimizando el uso
del tiempo durante los

recorridos.
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Dimension de
Coordinacion
del personal
Fortalecer la
coordinacion
del personal

operativo y

(guia, sefializacion,
materiales informativos).
Verificar si los recursos
necesarios estan
disponibles para la
actividad turistica.
Preparar la informacion y
recomendaciones sobre el
cuidado  del  entorno
natural.

Organizar las actividades
que se realizarén durante el
recorrido (explicacion del
lugar, observacion del
paisaje, fotografias).
Establecer la fecha y hora
en que se realizara el
recorrido turistico.

Revisar que toda la
planificacion del recorrido
esté completa.

Registrar la planificacion
del recorrido en el formato
de control.

Actividades

Revisar las actividades
turisticas que se realizaran

durante el dia.

Responsable

Sub Gerente

Resultado esperado

Incremento  en el
cumplimiento
oportuno de las tareas

asignadas al personal,
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administrativo,
incrementando
enun 30 % el
cumplimiento
oportuno de
tareas
asignadas,
mediante la
implementacid
n de roles,
horarios y
canales de
comunicacion
definidos,
durante el
periodo 2025-
2026.

Verificar cuantos turistas
participaran en el
recorrido.

Organizar al personal que
apoyara en la atencion de
los visitantes.

Asignar a cada persona su
funcion durante la
actividad (guia, apoyo,
control).

Coordinar los horarios de
trabajo del personal para el
recorrido.

Revisar que el personal
tenga los  materiales
necesarios para la
actividad.

Explicar al personal la ruta
del recorrido y los lugares
gue se visitaran.

Recordar al personal las
normas de seguridad y el
cuidado  del  entorno
natural.

Supervisar que cada
persona cumpla con su
funcion durante el
recorrido.

Apoyar al personal si se
presenta algun problema

fortaleciendo la
coordinacion interna y
el uso eficiente del

tiempo laboral.
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durante  la  actividad
turistica.

Revisar que el trabajo del
equipo se esté realizando
de forma correcta.
Registrar las actividades
realizadas por el personal

al finalizar la jornada.

Dimension de  Actividades

Logistica de
actividades
Optimizar la
logistica de las
actividades
turisticas,
reduciendo en
un 20 % los
tiempos
improductivos
y fallas
operativas,
mediante la
planificacion
anticipada de
recursos,
equipos y
materiales
necesarios,
durante el
periodo 2025-
2026.

Revisar las actividades
turisticas que se realizaran
durante el recorrido.
Verificar el numero de
turistas que participaran en
la actividad.

Preparar los materiales
necesarios para el recorrido
(informacidn, sefalizacion,
equipos de seguridad de
chalecos).

Revisar que el area donde
se realizard la actividad
esté en buenas condiciones.
Preparar y ordenar los
materiales y equipos que se
utilizaran ~ durante el

recorrido.

Responsable

Encargado de

logistica

Resultado esperado

Reduccion de tiempos
improductivos y fallas
operativas  mediante
una gestion logistica
planificada y oportuna
de los recursos

necesarios.
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Dimensién de
Seguimiento
del servicio
Implementar
un sistema de
seguimiento

del servicio

Preparar el punto de inicio
donde se recibird a los
turistas.

Colocar sefalizacion o
indicaciones en los lugares
donde se desarrollard la
actividad.

Coordinar la entrega de
materiales al personal
encargado del recorrido.
Verificar que todo esté
listo antes de iniciar la
actividad turistica.

Apoyar durante el
desarrollo del recorrido en
caso de necesitar
materiales o recursos.
Revisar que los espacios
utilizados queden en orden
al finalizar la actividad.
Guardar y registrar los
materiales utilizados
durante la jornada.
Actividades

Observar cémo se esta
desarrollando el recorrido

turistico.

Responsable

Administrador

Resultado esperado

Cumplimiento de los
tiempos del servicio
turistico 'y mejora

continua del servicio a
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turistico que
permita
evaluar el
cumplimiento
de tiempos y la
satisfaccion
del turista,
alcanzando al
menos un 85
% de
valoracion
positiva,
mediante
instrumentos
de control y
retroalimentaci
on, durante el
periodo 2025-
2026.

Verificar que el personal
esté cumpliendo con las
actividades asignadas.
Revisar que los turistas
estén recibiendo la
informacion durante el
recorrido.

Preguntar a los turistas si
tienen alguna duda o
necesitan ayuda.

Apoyar al personal si se
presenta algun
inconveniente durante la
actividad.

Revisar que el recorrido se
esté realizando segin lo
planificado.

Verificar que se respeten
las normas de seguridad
durante la actividad.
Observar el
comportamiento 'y la
satisfaccion de los turistas
durante el recorrido.
Atender cualquier reclamo
0 sugerencia de los
visitantes.

Registrar los

inconvenientes que se

partir de la evaluacién
de la satisfaccion del

turista.
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presenten  durante el
servicio.

e Consultar a los turistas su
opinion al finalizar la
actividad.

e Anotar comentarios 0
recomendaciones de los
visitantes.

e Revisar como se
desarrollé el servicio al
terminar la actividad.

e Registrar la informacion
del servicio realizado para

futuras mejoras.

Nota: Elaborado por Dennis Arias
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7.2.4 Flujograma De Identificacion De Actividades Del Objetivo Smart
Figura 26
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Nota: Elaborado por Dennis Arias
Figura 27

Planificacion de recorridos
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Nota: Elaborado por Dennis Arias
Figura 28

Coordinacién Del Personal
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Nota: Elaborado por Dennis Arias

Figura 29

Logistica de actividades
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Nota: Elaborado por Dennis Arias
Figura 30

Seguimiento Del Servicio
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Nota: Elaborado por Dennis Arias

7.3 Cronograma

Tabla 35

Cronograma de la Propuesta
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Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
Actividades OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO
TODOS LOS FINES DE SEMANA DE CADA MES
Atencion al
turista X X X X X X
Planificacion
de recorridos X X X
Coordinacion
del personal X X
Logistica de
actividades X X
Seguimiento
del servicio X X X

Nota: Elaborado por Dennis Arias
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Tabla 36

Costos
Rubros Costo unitario Cantidad Costo total
Material $5,00 21 $50,00
informativo
Impresiones $2,00 21 $20,00
Seguimiento y $20,00 3 $60,00
control
Evaluacién final $30,00 1 $30,00
TOTAL $160,00

Nota: Elaborado por Dennis Arias

8. Impactos (técnicos, sociales, ambientales 0 econdmicos)

8.1 Impactos de la propuesta

Impacto técnico: Establecer objetivos SMART como procesos estandarizados de gestion
del tiempo permitira fortalecer la planificacion, ejecucion y control de los procesos turisticos y una
buena calidad de servicio al cliente en Expediciones Ramones — Yambo. Al contar con objetivos
especificos y medibles, la empresa podra identificar con precision los tiempos 6ptimos para cada
actividad realizada para asi se podra reduciendo retrasos, reprocesos y descoordinacion operativa.
Asimismo, la estandarizacion de los tiempos facilitara la toma de decisiones basada en datos reales,
promoviendo una mejora continua en la eficiencia del servicio turistico. Este enfogque contribuira
a profesionalizar la gestién interna de la empresa y a elevar la calidad operativa frente a un entorno

turistico cada vez mas competitivo.

Impacto econdmico: Desde el ambito econdmico, la optimizacion de la gestion del tiempo
permitird un uso mas conveniente y efectivo de los recursos y operativos de la empresa. Al reducir
tiempos improductivos y mejorar la coordinacion de las actividades turisticas desarrolladas,
Expediciones Ramones podra aumentar su capacidad de atencion al cliente sin necesidad de

aumentar costos operativos. Mejorara la puntualidad y organizacién del servicio turistico influira
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la satisfaccion del visitante, lo que puede traducirse en mayor fidelizacion, recomendaciones y
aumento de la demanda. A mediano y largo plazo, la aplicacion de objetivos SMART contribuira
a la sostenibilidad financiera de la empresa, fortaleciendo su posicionamiento dentro del sector
turistico del canton Salcedo.

Impacto social: El impacto social de la propuesta se verd en mejorar la experiencia del
turista y en el fortalecimiento del capital humano de la empresa. La organizacion eficiente del
tiempo permitira brindar un buen servicio turistico mas ordenado, puntual y confiable, generando
una percepcion positiva en los visitantes. Ademas, la implementacion de objetivos SMART
fomentara una cultura organizacional basada en la responsabilidad, el compromiso y el trabajo
coordinado, mejorando el ambiente laboral del personal. De esta manera, la empresa contribuira
al desarrollo del turismo local, promoviendo una imagen positiva del destino Yambo y

fortaleciendo la relacion entre la actividad turistica y la comunidad del cantén Salcedo.

Impacto ambiental: El seguimiento del servicio en los procesos turisticos también genera
un impacto ambiental bueno. Al planificar de manera eficiente las actividades turisticas, se reduce
la improvisacion y el uso innecesario de recursos naturales durante los recorridos y operaciones.
La organizacion adecuada de horarios y actividades permite minimizar desplazamientos
repetitivos, optimizar el uso de espacios turisticos y reducir la generacion de residuos. Asimismo,
la aplicacion de objetivos SMART facilita la incorporacién de practicas responsables que
promuevan el cuidado del entorno natural del sector Yambo, contribuyendo a un turismo sostenible

y respetuoso con el medio ambiente.

9. Conclusiones y recomendaciones

9.1. Conclusiones

e La presente investigacion permitio analizar la importancia de la gestion del tiempo
en los procesos turisticos, evidenciando desde el enfoque teorico que una adecuada
planificacion, organizacion y control de las actividades contribuye a mejorar la
eficiencia operativa y la calidad del servicio brindado a los visitantes. La aplicacion
de herramientas de planificacién basadas en metas claras y medibles facilita
estructurar los procesos turisticos de manera ordenada, permitiendo optimizar el

uso del tiempo y fortalecer la gestion administrativa dentro de la empresa.
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A partir del diagnostico realizado, se identifico la necesidad de mejorar la
organizacion de las actividades, la planificacion de los recorridos y la coordinacion
del personal, ya que estas situaciones pueden generar retrasos en la ejecucion de los
servicios y un uso poco eficiente del tiempo durante el desarrollo de las actividades

turisticas.

Ante esta situacion, se planted una propuesta orientada a fortalecer la gestion del
tiempo mediante la estructuracion de objetivos aplicados a los procesos turisticos.
Su implementacion permite organizar de manera mas eficiente las actividades,
mejorar la coordinacion del personal y optimizar el desarrollo del servicio turistico,
contribuyendo asi al fortalecimiento de la gestién internay a la mejora de la calidad

del servicio ofrecido a los visitantes

9.2. Recomendaciones

Fortalecer la organizacion de las actividades turisticas mediante una adecuada
planificacion del tiempo, permitiendo desarrollar los servicios de forma mas

ordenada, eficiente y con mayor calidad en la atencion a los visitantes.

Mejorar la coordinacién del trabajo entre el personal encargado de las actividades
turisticas, estableciendo una distribucion clara de responsabilidades y una mejor
organizacion de los recorridos, con el fin de evitar retrasos y optimizar el desarrollo

del servicio.

Aplicar herramientas de planificacion y control que permitan organizar, evaluar y
mejorar continuamente el desarrollo de las actividades turisticas, contribuyendo a
un uso mas eficiente del tiempo y al fortalecimiento del servicio ofrecido.



