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TEMA: Gestion administrativa y su incidencia en la calidad del servicio a los usuarios
de la compaiiia de transportes en tricimotos 19 de mayo S. A. del cantén La Mana,
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RESUMEN

La presente investigacion tiene como finalidad mejorar la Gestion Administrativa de la
Compania de Transportes en Tricimotos 19 de Mayo S.A., del Cantén La Mana, para
esto se disefid un Manual de funciones y procedimientos administrativos de la compatiia
para obtener informacion real y fidedigna, se utiliz6 técnicas de investigacion como son
las encuestas realizadas a los directivos, colaboradores y usuarios de la compaifiia las
mismas que contribuyen para el diagnostico de la compaiiia y asi colaborar con las
falencias como: la falta de un organigrama estructural — funcional de la entidad y la
inadecuada administracion. Esta investigacion aporto significativamente para el
mejoramiento del desarrollo de los servicios que oferta la compaiiia, ya que el manual
contempla la estructura organizativa, el adecuado proceso administrativo del personal.
Es de suma importancia que las compaiiias se caractericen por el alto nivel en la calidad
de servicios que ofertan a los usuarios lamanenses que adquieren sus servicios, tomando
en cuenta la consideracion de la calidad de los mismos, esto depende de las actitudes
que tenga el personal. La calidad se logra a través de todo el proceso de la adquisicion
de servicios, operacion y evaluacion de los mismos. Todos estos resultados se adquieren
a través de instrumentos para evaluar la calidad de los servicios en los usuarios,

operando con una muestra de 154 usuarios a encuestar.

Palabras claves: Gestion administrativa, calidad de los servicios, compania de

transportes en tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
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THEME: Administrative management and its impact on the quality of service to users
of the transport company in “tricimotos” 19 de mayo S. A. in La Mané canton, Cotopaxi
province, 2020.
Authors: Natalia Abigail Lozada Lara
Hugo Marcelo Toaquiza Chitupanta

ABSTRACT

This research aims to improve the administrative management of the Transport
Company in “Tricimotos” 19 de Mayo S.A., from La Man4, for this purpose a manual
of functions and administrative procedures of the company was designed to obtain real
and reliable information, research techniques were used such as surveys conducted to
managers, employees and users of the company which contribute to the diagnosis of the
company and thus collaborate with the shortcomings such as: the lack of a structural-
functional organization chart of the entity and inadequate administration. This research
contributed significantly to the improvement of the development of the services offered
by the company, since the manual contemplates the organizational structure, the
adequate administrative process of the personnel. Companies must be characterized by
the high level of quality of services offered to users who purchase their services, taking
into account the consideration of the quality of them, this depends on the attitudes of
staff. Quality is achieved through the entire process of service acquisition, operation and
evaluation. All these results are acquired through instruments to evaluate the quality of

services in the users, operating with a sample of 154 users to be surveyed.

Key words: administrative management, service quality, transport company in

“tricimotos” 19 de Mayo S. A. from La Mana Canton.
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1. INFORMACION GENERAL

Titulo del Proyecto: Gestion administrativa y su incidencia en la calidad del servicio a
los usuarios de la compaiia de transportes en Tricimotos 19 de mayo s.a del canton La
Mana, provincia de Cotopaxi. Afio 2020.

Propésito de la Investigacion: El propodsito de esta investigacion es conocer en qué
medida la gestion administrativa ejercida por los directivos de la organizacion, incide en
la calidad del servicio brindado a los clientes o usuarios de este tipo de transporte. Los
resultados que se logrd obtener en el proceso de investigacion, sirvieron para fortalecer a
la organizacion en aspectos de orden administrativo, tales como: la organizacion, la
planificacion, la coordinacion, los niveles de comunicacion y capacitacion de los socios
y directivos, para mejorar el servicio ofrecido y alcanzar altos niveles de satisfaccion de
los clientes. Con esta investigacion se pretende, brindar un aporte académico y
profesional a las micro empresas de transporte publicos de la localidad, para aportar con
alternativas de solucion a diferentes problemas que se presentan al interior de estas
organizaciones con la finalidad de fortalecer su gestion.

Fecha de inicio: Septiembre de 2019
Fecha de finalizacion: Septiembre de 2020
Lugar de ejecucion: Canton La Mand, provincia de Cotopaxi.

Unidad Académica que auspicia Facultad de Ciencias Administrativas
Carrera que auspicia: Carrera de Ingenieria Comercial
Proyecto de investigacion vinculado:

Este proyecto en proceso de investigacion esta vinculado al Proyecto Macro de la Carrera
de Ingenieria Comercial de la Universidad Técnica de Cotopaxi titulado: “Disefio de una
propuesta estratégica para mejorar la percepcion final del consumidor a través de la
motivacion del personal en las empresas comerciales del canton La Mana.”

Equipo de Trabajo: El equipo estd constituido por los siguientes investigadores, los
mismos que se detallan a continuacion:

Tutor Ing. M. Sc. Martinez Ortiz Fabian Xavier (curriculo anexo 1)
Investigadores Lozada Lara Natalia Abigail (curriculo anexo 2)

Toaquiza Chitupanta Hugo Marcelo (curriculo anexo 3)
Area de Conocimiento: De acuerdo a la UNESCO (2017), el proyecto en ejecucion se
vincula en el area del conocimiento Administracion, Negocio y Legislacion y a la Sub-
area Negocios y Administracion.

Linea de investigacion: Administracion y Economia para el Desarrollo humano y social.

Sub lineas de investigacion de la Carrera: Estrategias administrativas, productividad y
emprendimiento.



Objetivos del Plan Nacional de Desarrollo de Toda una Vida: El proyecto de titulacion
se relaciona con el objetivo 5 del Plan Nacional de Desarrollo de Toda Una Vida, bajo el
titulo “La productividad y competitividad de las microempresas para su desarrollo
econdmico” e inspirar la competitividad y productividad para un incremento econdémico
sostenible de manera solidaria y redistributiva. (SENPLADES, 2017, pag. 80).

2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

La investigacion actual examiné la incidencia de la gestion administrativa aplicada por
los directivos en la calidad de servicio brindado a los clientes por parte de los socios de
la compaiia de transportes en Tricimotos 19 de mayo s.a del canton La Mana. Para tal
efecto, en el desarrollo de la investigacion se aplico entrevistas a los directivos del gremio,
lo que permitid identificar aspectos importantes relacionados con la gestion

administrativa que se viene aplicando al interior de la organizacion.

Ademas, la metodologia de trabajo se realiz6 encuestas a los socios para conocer aspectos
relacionados con la calidad del servicio brindado, asi como también, se aplicardn
encuestas a los clientes para identificar el grado de satisfaccion alcanzado con el servicio
recibido. Los resultados que se alcanzé a obtener de acuerdo a los objetivos planteados
en la investigacion, mediante la aplicacion de las técnicas de recoleccion de la
informacion de fuente primaria, sirvieron para conocer desde el punto de vista cientifico
las debilidades que tiene la organizacioén, y se elabord una propuesta alternativa que
permitié mejorar el proceso administrativo y garantizar la calidad de servicio de trasporte

ofrecido por la organizacidn para lograr satisfaccion en la comunidad.

3. JUSTIFICACION

En la actualidad, los modelos de gestion administrativa representan un papel muy
importante dentro de las funciones que realiza una empresa, debido a la utilizacion de
técnicas que ayuden a facilitar de forma eficiente y oportuna el desarrollo de las mismas,
las cuales se veran reflejadas en la satisfaccion total y fidelidad de los clientes hacia las
empresas, permitiendo que la misma se fortalezca ante los diferentes cambios y
problematicas de su entorno. Por consiguiente, se presenta el siguiente trabajo de

titulacion que lleva como titulo “Gestion administrativa y su incidencia en la calidad del



servicio a los usuarios de la compafiia de transportes en Tricimotos 19 de mayo s.a del

canton La Mana, provincia de Cotopaxi. Afio 2020.

La importancia de disefiar un modelo de gestion administrativo, tiene como consecuencia
el correcto funcionamiento de una organizacion, permitiendo que se pueda economizar
recursos, entregando al cliente un servicio eficiente y adecuado, es decir satisfacer las
necesidades y requerimientos en base a un servicio de calidad. Debido al constante
crecimiento turistico que se refleja en el canton, las empresas deben tomar acciones
correctivas y solucionar problemas internos, es asi como un adecuado modelo de gestion
administrativo permitira dejar un precedente para que futuras organizaciones con
problemas similares, puedan solucionarlos con mayor facilidad, ya que el beneficio es

mutuo, tanto para el cliente, como para la organizacién objeto de estudio.

El proposito de este proyecto de investigacion es que identificar las debilidades que
presenta la organizacién en referencia a la gestion administrativa y su incidencia en la
calidad de servicio brindado a la comunidad lamanense, para elaborar una propuesta
alternativa de mejoramiento de los procesos administrativos, que, al ser puestos en
practica al interior de la organizacion, se podra lograr mejores decisiones y alcanzar
resultados Optimos en la institucion. Razones por demd&s permiten justificar la
investigacion y ademas porque es un proyecto que cuenta con el apoyo de los directivos
de la compafiia y se cuenta con el equipo técnico altamente capacitado en procesos de

investigacion cientifica.

4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

4.1. Beneficiarios directos
e compaiia de transportes en Tricimotos 19 de mayo s.a del canton La Mana
e 83 socios-propietarios de Tricimotos.

e Los usuarios de Tricimotos

4.2. Beneficiarios indirectos
e Empresas proveedoras de materiales e insumos para triciclos

e Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton La Mana



e Policia Nacional

e Sistema de Rentas Internas (SRI)

5. PROBLEMA DE INVESTIGACION

5.1. Contextualizacion macro

Dentro de una ciudad el transporte es uno de los temas mas dificiles de gestionar; a
diferencia de otros factores, se sostiene ademas que el transporte no mejora con el
desempefio econdémico, por el contrario es que este empeora; es decir conforme la
economia de una ciudad avanza, también lo hace la economia individual de cada persona,
esto conlleva a un mayor nivel de congestién vehicular puesto que las personas buscan
una mejora en su status social, y esto lo hacen a través de la adquisicion de un vehiculo

(Mendoza, 2014)

Este mismo autor indica que en Managua la tasa de urbanizacion ha ido incrementando,
por lo tanto esto conlleva a un aumento en la demanda del transporte; las ciudades a nivel
mundial son un eje fundamental en el desarrollo econdmico de un pais, convirtiendo asi
al transporte como un componente importante en su desarrollo; sin ir muy lejos tenemos
a nuestra ciudad, Chiclayo (a nivel de departamento—como en el enunciado podriamos
mencionar al departamento de Lambayeque), que se encuentra ubicada estratégicamente

para la actividad econdmica.

En la ciudad de Madrid-Espafia la calidad no es unica y que ademas es percibida de
manera distinta por cada cliente; también nos comenta que de esta calidad dependera
marcar la diferencia en comparacion a la competencia, tratando asi de dar un valor
agregado que capte la atencion del cliente, para asi poder posicionarse en el mercado. Los
mas minimos detalles influyen en la calidad de servicio, ya sea por el trato que percibe el
cliente por parte del trabajador, el saludo cordial, al momento que le solicita los datos o
al momento que se retira. Ofrecer un servicio de calidad al cliente, es hoy en dia el
principal objetivo de las organizaciones; las exigencias de éste son cada dia mas notorias;
en las organizaciones privadas ya sea por un producto y/o servicio se exige calidad, buen

precio, innovacion, etc., mientras que en una organizacion publica se exige un buen



servicio, un trato amable, soluciones a los problemas presentados; son tan engorrosos los
procesos en las instituciones publicas de nuestro pais que la incomodidad se ve reflejada

en los usuarios generando asi una mala imagen de la institucion. (Martinez, 2014)

En definitiva, el cliente es quien define las expectativas sobre el servicio que recibira,
actualmente el cliente es mas exigente, busca un producto que logre satisfacer sus
necesidades, pero sin embargo también busca que sea de buena calidad, no paga un monto
alto por un servicio que considere malo y mucho menos, pagard poco por un servicio que

pueda considerar excelente. (Ros, 2014)

5.2. Contextualizacion meso

El uso de las Tricimotos ha crecido de forma considerable y con especial énfasis en
ciudades latinoamericanas, este modo de transporte proporciona grandes aportes a la
movilidad del usuario dentro del sistema de transporte ptblico de pasajeros, sin embargo,
también posee importantes inconvenientes incluyendo mayor riesgo de accidentes de
transito, calidad de servicio y enfermedades tanto para choferes como para los usuarios.
El Ecuador no es la excepcidon y las Tricimotos presentan desde algin tiempo una
alternativa de transporte publico importante en varias ciudades del pais; su regulacion lo
denota como un modo de transporte que complementa al sistema de transporte publico de
pasajeros urbanos que en la mayor parte de ciudades esta representada por sistema de
buses, esta regulacion se ha dado en los tltimos afos y su proceso se evidencid gran
presion por parte de los duefios de compaiias como de los potenciales usuarios. (Hagen,

Pardo y Valente, 2016)

5.3. Contextualizacion micro

La compaiiia de transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Man4, es una
compania de transporte publico legalmente constituida, por lo que cuenta con los
respectivos estatutos legalmente registrados, y los que delimitan su estructura
organizativa y funcional y forma de gobierno al interior de la organizacion. Actualmente
cuenta con un total de 83 socios activos y con un nimero igual de unidades de transporte
publico, con aproximadamente 10 afios de servicio en la localidad, brindando servicio de

transporte de pasajeros a nivel cantonal en horarios de trabajo diario de 7h00 hasta las



19h00, atendiendo aproximadamente un promedio de 110 a 120 clientes por dia y por
cada unidad de trabajo, con ingresos promedios de 40 ddlares diarios por cada unidad de

trabajo.

Esta organizacion, como toda estructura organizativa cuenta con ciertas debilidades de
orden administrativo, que se ven afectadas en la toma de decisiones que se adoptan y en
la débil gestion en procesos de capacitacion de sus asociados, que se ven reflejados en el
tipo de servicio que brindan a la comunidad, no generando altos niveles de satisfaccion

en los clientes.

5.4. Delimitacion espacial, temporal y de contenido

La problematica identificada al interior de la organizacion, conlleva al estudio del
problema, mediante el desarrollo de la presente investigacion, la misma que se desarroll6
en canton La Mand de la provincia de Cotopaxi, en el periodo comprendido septiembre
del 2019 a Agosto del 2020; teniendo como objeto de estudio la compatfiia de transportes
en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana, siendo el campo de accion la gestion

administrativa y la calidad de servicios a los usuarios.

5.5. Formulacion del problema

(Con la aplicacion de un Manual de Funciones y procedimientos administrativos para
compaiiia de transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del cantén La Man4, se

mejoraria la calidad de servicio y satisfaccion en los usuarios del transporte?

6. OBJETIVOS

6.1. Objetivos General

El objetivo general de este trabajo es identificar el modelo actual de gestion
administrativa y la incidencia en la calidad del servicio a los usuarios, y disefiar una
propuesta de intervencion mediante un modelo de gestion administrativa para mejorar
el servicio de la compaiiia de transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del cantén La

Mana.



6.2. Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico situacional de la gestion administrativa que aplican los
directivos de la compafiia y describir los servicios de transporte que ofrece la

Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del cantéon La Mana.

e Identificar la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes de la

Compaiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del cantén La Mana.

e Diseiiar la triada estratégica, vision, mision y valores de la compafiia de transportes
en Tricimotos 19 de mayo S. A. para mejorar la calidad de servicio y el nivel de

satisfaccion que ofrece la compaiiia a la comunidad lamanense.

e Elaborar un manual de funciones y procedimientos administrativos para la compafia

de transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del cantéon La Mana.



7.

OBJETIVOS ESPECIFICOS, ACTIVIDADES Y METODOLOGIA

Cuadro 1. Sistema de tareas en relacion a los objetivos

lanteados

Objetivo Actividades Resultado de las Descripcion metodologica
actividades
Realizar un diagnostico | *Identificar las principales | a.ldentificacion de la | a. Encuesta a aplicarse a los

situacional de la gestion
administrativa que
aplican los directivos de
la compaiiia y describir
el servicio de transporte
que ofrece la compaiiia
de transportes en
tricimotos 19 de mayo
del canton La Mana.

actividades de la gestion
administrativa.

*Identificar los  puntos
criticos (cuellos de botella en
los procesos
administrativos).

*Diseflo de los instrumentos
de recoleccion de datos.

a. Elaboracion de
cuestionarios para
identificar las

caracteristicas del servicio
de transporte.

b.

. Se

situacion actual de la
compaifiia para conocer
sus puntos fuertes y
débiles de la gestion
administrativa.
Fortalecimiento de Ia
gestion  administrativa
en la compafiia de
transportes en
tricimotos 19 de mayo
S. A. del cantdon La
Mana.

cuenta con
informacion sobre las
caracteristicas generales

dirigentes y la junta general de
socios de la Compafiia de
Transportes en Tricimotos 19
de mayo S. A. del cantéon La
Mana.

b.Encuesta a aplicarse a los
usuarios del servicio de
transporte que ofrece la
compaiiia de transporte en
tricimotos 19 de mayo S. A. del
canton La Mana.

c.Revision documental sobre
caracteristicas y modelos de
gestion administrativas

del servicio de

transporte.
Identificar la calidad de | a. Identificar la calidad de | a. Registro de la | a.Encuesta a aplicarse a los
servicio y el nivel de servicio brindado por informacion relacionada usuarios o clientes de la
satisfaccion de  los los transportistas. con la calidad de compaiia de transportes en

clientes de la compaiiia
de  transportes  en
tricimotos 19 de mayo

b. Establecer la
satisfaccion de  los
clientes al recibir el

servicio y satisfaccion
de los clientes.

tricimotos 19 de mayo S. A. del
cantén La Mana.

S. A. del canton La servicio de transportes.

Man4. c. Disefio del cuestionario.

Diseiar la triada | a. Disefio de la mision, | a. Fortalecimiento de la | a. Encuesta a aplicarse a los
estratégica, vision, vision y valores misién y vision de la socios y colaboradores de la
mision y valores de la institucionales. compaiia. compaiia de transportes en
compaiiia de transportes b.Registro de valores tricimotos 19 de mayo S.A., del
en tricimotos 19 de disefiados y canton La Mana.

mayo S. A. para mejorar relacionados con la

la calidad de servicio y calidad de servicio que

el nivel de satisfaccion ofrece la compaiiia.

que ofrece la compaiiia

a la comunidad

lamanense.

Elaborar un manual de | *Examinar manuales de | a.Se cuenta con wun |a. Encuestas a realizar a los
funciones y | funciones sobre cada cargo modelo de  gestion directivos y colaboradores de
procedimientos que ofrece la compaiiia y administrativa aplicable la compafiia de transportes en
administrativos para la | describir cada una de ellas. a la compafila de | (ricimotos 19 de mayo S. A. del
compailia de transportes transportes en canton La Mana.

en tricimotos 19 de tricimotos.

mayo S. A. del cantén
La Mana.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Los autores




8. FUNDAMENTACION CIENTIFICA

8.1. Antecedentes investigativos

Proyecto 1. Gestion administrativa y de servicios de las compaiiias de transporte de

taxis del canton la Mana, provincia de Cotopaxi.

El desarrollo del presente proyecto de investigacion se ejecutd con el objetivo de proponer
un modelo de gestion administrativa y de servicios en beneficio de las compaiiias de taxis
del cantoén La Man4, con esto se busca solucionar los problemas administrativos que han
venido presentado estas entidades, uno de los principales inconvenientes de las compaiiias
es la inexistencia de un modelo de gestion administrativa que dirija las operaciones
desarrolladas por estas empresas, en la investigacion se aplico la metodologia de
investigacion deductiva y analitica, las cuales permitieron describir los hechos
administrativos de las companias de taxis, también se utilizé los tipos de investigacion
descriptiva y bibliografica, con esta ultima se puede entender que la misma proporciona
informacion a la ya existente como las teorias, resultados, instrumentos y técnicas usadas,
para la recopilacion de informacion se empled la entrevista y encuesta las mismas que
proporcionaron resultados primordiales para el desarrollo del modelo de gestion, estos
datos sirvieron como fuente para realizar un diagnostico situacional de la gestion
administrativa de las companias de taxis, de ello se obtiene, que estas entidades no poseen
una planificacion estratégica, el personal no es capacitado, ademés de no contar con una
organizacion adecuada, el servicio prestado por los choferes de taxi es considerado como
regular por parte de los usuarios, identificadas las debilidades fue necesario la elaboracion
de un modelo de gestion administrativa y de servicios que brinde soluciones a los
problemas antes mencionados, como referencia se tomo6 el modelo EFQM (European
Foundation for Quality Management/ Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad)
el mismo que tiene como proposito el incentivar que la administracion de las empresas
sea de calidad total y alcanzar la mejora continua, en la parte culminante del proyecto se
propone un formato para evaluar la calidad de la gestion administrativa de las compatiias
de taxis, modelo elaborado bajo los nueve componentes del EFQM, como son: liderazgo,

politica y estrategia, personal, colaboradores y recursos, procesos, resultados en los



clientes, resultados en el personal, resultados en la sociedad, rendimiento final de la

organizacion. (Carpio Mendoza Cristina y Cruz Pefiafiel Denisse, 2016).

Proyecto 2. Factores de calidad del servicio en el transporte publico de pasajeros:

estudio de caso de la ciudad de Toluca, México

El servicio de transporte publico en la ciudad de Toluca y su zona metropolitana presenta
deficiencias estructurales de organizacion en los niveles estratégico y tactico, y en
consecuencia operativo. En efecto, la politica de transporte publico urbano y
metropolitano es poco clara y pertinente para orientar tanto el crecimiento como la
sustentabilidad de la zona urbana y su &mbito metropolitano. Por otro lado, existe una
falta de intervencion publica para regular la prestacion del servicio y para elegir el
esquema de regulacion que garantice una calidad de servicio aceptable para el conjunto
de los actores. La realidad diaria deja de manifiesto las siguientes deficiencias: 1) falta de
integracion de los servicios entre la zona metropolitana y la zona conurbada; 2) parque
vehicular excesivo: alrededor de 2,400 unidades con tasas de ocupacion media inferiores
a 50% (SIPAT, 2005); 3) operaciones de ascenso y descenso en lugares no
permitidos; 4) practicas de monopolio en la operacion de las unidades (guerra del
centavo): bloqueo de calles, detencion en doble fila, etc.; y 5) forma de conducir

inadecuada: exceso de velocidad, no se respetan las sefiales de transito y de semaforos.

La solucion definitiva para estas practicas reside en la mejora de los niveles de
organizacidn estratégica y tactica. Es decir, en la definicién clara de los objetivos y
orientaciones de la politica de transporte en el contexto del desarrollo urbano
metropolitano, asi como un conjunto de instrumentos econdmicos (contratos de
concesion, incentivos) para regular la prestacion del servicio e incidir en el
comportamiento de los actores implicados (concesionarios, usuarios), con la finalidad de
reducir los costos de produccidon y mejorar sustantivamente la calidad del servicio. Estos
aspectos de orden estratégico y tactico solo se tratan de manera tangencial en este articulo,
ya que se considera que el modelo organizacional actual de gestion delegada (Lecler,
2003), con tarifas controladas y concesion de derroteros prevalecerd en el corto y mediano

plazos. (Sanchez Flores Oscar y Romero Torres Javier; 2009)



8.2. Categorias fundamentales

1. La gestién
administrativa
2. La calidad de atencién al
e cliente
2. La calidad de servicio a los
— usuarios
3. Compaiifas de

Figura 1. Categorias fundamentales
Elaborado por: Los autores

8.3.MARCO TEORICO

8.3.1. La gestion administrativa

8.3.1.1. Definicion de administracion

La administracion es el proceso que disefia y mantiene un ambiente, en el un grupo de

personas que trabajan para alcanzar con eficiencia todas las metas propuestas. Esta se

aplica a todo tipo de organizaciones bien sean pequeias o grandes empresas lucrativas y

no lucrativas, las industrias manufactureras y las de servicio. (Coller David y Evans

James, 2008, pag. 326)

El éxito o fracaso de una empresa cualquiera, estd estrechamente relacionado con una

buena o mala administracion, esto es mas importante en las Cooperativas por tener una

organizacidon y una vida econdmica encomendada para prestar buenos servicios a sus

socios o afiliados y a la comunidad en general.



La Administracion radica en darle forma, de manera inquebrantable y permanente a las
instituciones empresariales. Todas las organizaciones cuentan con personas que tienen el
cargo de servirle para alcanzar sus metas llamados Gerente, administradores etc.

(Maquiavelo Nicolas, 2008, pag. 279)
Dentro de la administracion encontramos:

e (Coordinacion de recursos humanos, materiales y financieros para el logro efectivo
y eficiente de los objetivos organizacionales.

e Relacion de organizacidon con su ambiente externo y respuestas a las necesidades
de la sociedad.

e Desempeiio de ciertas funciones especificas como determinar objetivos, planear,
asignar recursos, interpretar, etc.

e Desempeiio de varios roles interpersonales de informacién y decision.

Las organizaciones y los individuos continuamente toman decisiones adaptativas con
objetivos de mantener en equilibrio dindmico con su medio para el proceso de toma de

decisiones el flujo de informacion es esencial.

Dicho proceso implica conocimiento pesado, estimaciones a futuro y la retro alimentacion
periodica relacionada con la actividad actual. La tarea de la administracion es
instrumental este sistema de informacion-decision para coordinar los esfuerzos y

mantener un equilibrio dindmico.

8.3.1.2. Importancia de la administracion

“El éxito de toda organizacion social, estd en manos directa o indirectamente de la
administracion, las empresas deben administrar debidamente a los de Recursos humanos,
materiales y financieros que poseen. Para mejorar el nivel de produccion debemos tener

una administracion apropiada.

La administracion hace frente de las condiciones cambiables del medio, frente a esta
situacion facilita la creatividad y prevision, siempre su gran lema es el inquebrantable

mejoramiento.



La administrativa orienta y promueve una eficiente técnica al desarrollo de cualquier
organismo social. La tinica posibilidad de competir en las pequefias y medianas empresa,

esta posibilidad es utilizar una segura administracion.”

La administracion es de suma importancia, ya que se ha convirtio en el principal reto de
todas las sociedades que participan activamente en la administracion y dentro del mundo
de los negocios, es una herramienta clave para poder alcanzar los propositos trazados;
saber planear, dirigir, y controlar, lograr los resultados de manera eficiente y eficaz son
los elementos fundamentales para la supervivencia y éxito de las organizaciones.

(Enrique Benjamin, 2009, pag. 843)

El éxito de una empresa de debe a una buena administracion que posea para las pequetias
y medianas empresas, la manera mas indicada de competir con otras es el mejoramiento
de su administracion, dicho en otras palabras, tener una mejor coordinacion de sus

recursos incluyendo al humano.

8.3.1.3. Necesidades y aspectos de la administracion

La administracion es necesaria para que las personas trabajen juntas en una organizacion.
Las funciones gerenciales deben ser desempefiadas por quien sea responsable de algin
tipo de actividad organizada, funciones que son desempeifadas en todos los niveles de la

organizacion. (Da Silva Reinaldo, 2010, pag. 523)

Los servicios administrativos que son necesarios en las actividades tienen las siguientes

caracteristicas:

e La administracion tiene un proposito: Realizar actividades con otras personas
mediante el uso adecuado de los recursos disponibles.

e La administracion se refiere a ideas, cosas y personas: Se orientan hacia metas
y se enfoca en la accion para alcanzar los resultados planeados.

e La administracion es un proceso social: Las acciones administrativas se refieren
principalmente a las relaciones entre personas.

e La administracion es una fuerza coordinada: En sus programas, las
organizaciones coordinan sus esfuerzos de los empleados que tienen, cada uno,

sus propios valores y aspiraciones.



e La administracion esta relacionada con los esfuerzos del equipo: Alcanzar
ciertos objetivos es mas facil por medio de un equipo que mediante un individuo
que trabaja solo.

e La administracion es una actividad: Que exige del discernimiento para
distinguir los conocimientos y habilidades que requiere su desempefio.

e La administracion es un proceso compuesto: Esta conformado por funciones
(planear, organizar, dirigir y controlar) que no pueden ser desarrolladas en forma
independiente.

e La administracion actua como fuerza creativa: El resultado de la actividad, en
algunas situaciones es mayor que la suma de los esfuerzos realizados por el grupo.

e La administracion es una disciplina dindmica: Las funciones administrativas
debido a que no son pasivas, estan orientadas hacia el crecimiento de las

organizaciones.

Una empresa debe tomar en cuenta todas las necesidades y aspectos de la administracion
ya que esto permite a la organizacidon tener una adecuada planificacion y a su vez
organizar a su personal, pero siempre y cuando el gerente o representante sea el
responsable y sea el unico que delegue diferentes tareas a sus subordinados y que

mediante esto se puede alcanzar el éxito de la empresa.

La administracion de una empresa debe enfocarse a los objetivos y a las metas planteadas
al iniciar la constitucion de las actividades que se deleguen a sus empleados ya que esto

es primordial para una organizacion.

La administracion permite a una empresa tener una adecuada comunicacion entre su
personal y sus clientes ya que cada uno de los empleados tiene una manera distinta de
atencion, pero esto es muy importante ya que mediante esto se puede determinar los
valores de cada empleado y actitudes de cada empleado y con ello se puede establecer el

crecimiento que una empresa va a adquiriendo en el transcurso de periodo de tiempo.

8.3.1.4. Administradores

Son individuos en una empresa u organizacion que dirigen las actividades de otros. Estos
también podran tener algunas responsabilidades operativas. Se pueden dividir en dos

grupos:



Los operativos son personas que trabajan directamente en un puesto o actividad y no

tienen responsabilidad de supervisar el trabajo de otros empleados.

e Los administradores dirigen las actividades de otras gentes.
e Los administradores convierten un conjunto de recursos humanos, materiales,

técnico, monetarios, de tiempo y espacio en una empresa util y efectiva.
A los administradores se los etiqueta con una gran variedad de titulos:

e Los administradores de primera linea son llamados supervisores. Son

responsables de dirigir las actividades cotidianas de los empleados operativos.

Los administradores de mandos medios pueden tener titulos como jefes de departamentos
o de oficina, lider de proyecto, jefe de unidad, gerente de distrito, decano, obispo o gerente
division. Estos individuos manejan a los otros administradores (como a los supervisores
de primera linea) y son los responsables de traducir las metas establecidas por la alta
administracion en detalle especifico que otros administradores puedan realizar. Los
administradores tradicionalmente tienen titulos como de vicepresidente, presidente,
canciller, director administrativo, director general, etc. (Robbins Stephen & Decenzo

David, 2009, pig. 552)

La eficiente directiva de la empresa depende de las habilidades que tengan las personas
que estan a su cargo, ello conlleva a una escogencia de un excelente administrador en la
organizacion, pues de ¢l depende el manejo de todos los recursos empresariales y en corto

plazo el que brindara las herramientas para la toma de decisiones de la gerencia.

8.3.1.5. Funcion del administrador

Se refiere al proceso de realizar actividades y terminarlas eficientemente con y a través
de otras personas. Es importante si de alguna empresa o institucion nos quisiéramos
referir, independientemente la importancia tendrd el aplicativo de un modelo
administrativo, debemos también referirnos, al papel que como administradores tenemos
en una organizacion, llamada de bienes o de servicios. (Bateman Thomas & Snell Scott,

2009, pag. 649)

Un buen administrador debe proporcionar a los accionistas de la empresa una seguridad

plena del conocimiento organizacional y de como desarrollar la gestion financiera



encaminada a la toma de decisiones que conlleve la 6ptima generacion de riqueza de la

empresa.

8.3.1.6. Principios de la administracion

Es una afirmacién basica o una verdad fundamental que ofrece entendimiento y
orientacion al pensamiento y a la practica durante la toma de decisiones. (Terry George

& Franklin Stephen, 2008, pag. 747)

Los principios son desarrollados con el proposito de ayudar a los objetivos a pensar como

actuar, los principios por su naturaleza son:

¢ Dinamico: Son flexibles por naturaleza y cambien permanentemente.

¢ Generalizaciones: No pueden ser establecidos con tanto rigor como los de las
ciencias fisicas, porque los seres humanos se comportan de forma de fendmenos
naturales.

e Relativos: Son relativos y no leyes absolutas que pueden ser aplicadas en todas
las situaciones.

e Inexactos: Estan relacionados con el caso mediante la regulacion del

comportamiento humano en cualquier situacion.

Los principios de la administracion son muy eficaces para tener un mayor desempeio
dentro de la empresa ya que esto permite tener una adecuada toma de decisiones, los
principios de la administracion permiten a la empresa tener una regulacion del
comportamiento de sus empleados , mediante esto se puede dar mas énfasis a la situacion
actual en la que se encuentra la organizaciéon y asi llegar a cumplir los objetivos
planteados, los principios de la administracion siempre deben estar regidos a cambios ya
que los seres humanos no todos los dias se comportan de la misma manera por lo que una
empresa debe tener muy en cuenta este factor por lo que con el tiempo esto puede afectar
tanto a sus empleados como a sus clientes y por esta razon siempre se debe dar énfasis a
los cambios que se estén generando dentro y fuera de una organizacion para que esto no
con lleve al fracaso de la misma sino que al contrario esto mejor permita a la empresa

alcanzar un nivel mas alto de crecimiento.



8.3.1.7. Funciones de la administracion

Muchos administradores han visto que el analisis de la administracion se facilita mediante
una organizacion calara y Util del conocimiento. Por lo tanto, en el estudio de la
administracion, es conveniente dividirla en 5 funciones administrativas: (Koontz Harold

& Weihrich Heinz, 2009, pag.457)

8.3.1.7.1. Planificacion

La planificacion es la encargada de realzar al méximo la eficacia del sistema, surge desde
el punto de vista econémico, competitivo y politico, visualiza el papel deseado de las
organizaciones; percibe las necesidades y los requerimientos del mercado; la
planificacion se convierte en un esfuerzo integral en base a una investigacion. (Ramirez

Cesar, 2009, pag. 120)

La planificacion debe ser emitida como un proceso encaminada a la consecucion de unos
resultados determinados con anterioridad, partiendo de las necesidades y ajustando a los
medios disponibles. Su sistematica, por tanto, estard en funcion de diversos factores,
cambiantes segln cada caso y circunstancia, no existe planes universales figurando entre
ellos, en toda logica los correspondiente a los sujetos elaborados de la misma.
Consecuentemente este proceso mitologico, aunque puede estructurarse de una forma
basica y formal, serd entendido de un modo, sino diferente, si particular por cada
planificador, por cada planificadora. Asi se entiende el que no exista una definicion Unica,

al ser multiples las formas de entenderla. (Mestre Juan, 2008, pag.446)

La planificacion examina el cumplimiento de los planes desde su concepcion y operacion
en diferentes niveles, ya que se ejecuta acciones en base a la planeacion de cada uno de
las aspiraciones. El primer paso es crear el plan que luego sera concretado. Es decir, la
planificacion se encarga de la ejecucion directa de los planes, que seran realizados y
supervisados de acuerdo al planteamiento, este proceso involucra la busqueda de
diferentes pasos que se forman primeramente para quienes utilizan diferentes

herramientas y expresiones de la planificacion. (Fernandez Thomas, 2008, pag. 304)



Planificar significa que los ejecutivos estudian anticipadamente sus objetivos y acciones,
y sustenta sus actos no en corazonadas sino con cierto plan, método o logica. Los planes
crean los objetivos de la organizacion y concretan los procedimientos adecuados para
alcanzarlos. Estos planes son las guias para que las empresas apliquen y obtengan los
recursos para lograr los objetivos; los miembros de la organizacion desempefian
actividades y toman decisiones congruentes con los objetivos que generan los resultados
pueda controlarse el logro de los objetivos organizacionales. Asi mismo, permite
concentrarse en las fortalezas de las organizaciones, ayuda a tratar los problemas de

cambios en el entorno externo, ayuda a fijar prioridades, entre otros aspectos.

Segtn, Lacalle (2013), En esta fase se determina anticipadamente que es lo que se va a
hacer dentro de la organizacion, englobando lo que son sus objetivos, politicas, programas

y procedimientos.

Objetivos: es la razon de ser de la organizacion esto se enfoca a lo propone

alcanzar dentro de sus estandares de calidad.

e Programas: son los planes que se deben realizar en un determinado tiempo para
lograr los objetivos.

e Politicas: son las normas en las cuales deben estar encaminadas las actividades
de la empresa para alcanzar sus objetivos.

e Procedimientos: son guias o formas de acciones que nos dicen que se debe

realmente hacer en la empresa. Las necesidades de la planeacion aparecen por tres

razones: para obligar a pensar en el futuro, para que las personas que trabajan en

una empresa puedan ver hacia donde encamina su organizacion y se pueda

anticipar a algun problema. (Ibidem)

La planificacion estratégica de una organizacion esta relacionada con el planteamiento de
objetivos, programas, politicas y procedimientos estos elementos son los que garantizan

la gestion administrativa de una empresa sea eficiente y exitosa.

8.3.1.7.2. Actividades importantes de la planificacion
Segun Garcia (2015). Hay una gran cantidad de cosas que no se puede realizar con una
sola persona es por ese motivo que hay que unirse en grupo y planificar actividades y

ejecutar, teniendo en cuenta algunas actividades mas relevantes.



e Aclara, amplia y establece los objetivos.

e Pronostica

e [Establece las suposiciones y condiciones

e [Establece un plan general de beneficios enfatizados a la creatividad para encontrar
medios nuevos y mejorar el desempefiar del trabajo.

e Anticipa problemas futuros posibles

e Modifica los resultados del control de planes.

La planificacion estratégica nos permite marcar diferentes directrices y formas de
actuacion dentro de un periodo, teniendo en cuenta las actividades mads relevantes. Esta

planificacion debe elaborase en conjunto con todo el personal que integra la empresa.

8.3.1.7.3. Pasos de la planificacion

Segun Perez (2010). La planeacion se debe realizar siguiendo los siguientes pasos:

e Atencion a las oportunidades

e Establecimiento de objetivos y metas
e Identificacion de alternativas

e Comparacion de alternativas

e Eleccion de una alternativa

e Formulacion de planes de apoyo

Hay que tener en cuenta que la planificacion no garantiza que la empresa no fracase en
su trayecto operativo sino simplemente que sus planes podrian tener mas éxito, los pasos
de la planeacion direcciona como una empresa puede plantear objetivos adecuados y que

sean alcanzables, las operaciones que ha tenido y tendra en el futuro.

8.3.1.7.4. Importancia de la planificacion

En todas organizaciones, la planificacion crea metas y elige las formas para alcanzar todas
las metas planteadas. Sin los planes, los gerentes no podrian organizar a sus colaboradores
y a los recursos debidamente. Quizés ni siquiera tenga una idea clara de que deben
organizar. Sin los plan, no sabrian cudndo y donde se desvian del camino, ni pudieran

dirigir con confianza, ni tienen muchas posibilidades de alcanzar sus metas.



El control se convierte en un entrenamiento Util. Con mucha continuidad, los planes
deficientes afectan al futuro de todas las organizaciones, la planificacion es fundamental.

(Werner Frank & Arthur James, 2008, pag. 457)

La planificacion es de suma importante para la elaboracion del proyecto ya que esta nos
ayuda a reducir el registro de la inseguridad que rodea al mundo de los negocios y
estableciendo los resultados de una accion administrativa fija y esta misma es la que nos
ayuda a coordinar los esfuerzos y los recursos dentro de las organizaciones y por lo mismo

es la que va al frente de las actividades de la organizacion, direccion y control.

8.3.1.7.5. Principios de la planificacion

Los principios de la planificacion mas importantes son:

e Principio de la contribucion a objetivos: los objetivos de los planes y sus
respectivos componentes es alcanzar y proporcionar la obtencion de los objetivos
de las organizaciones, con interés particular en alcanzar el objetivo principal.

e Principio de la primacia de la planificacion: la inicial funcion administrativa
que la gerencia desempefia es la planificacion, el cual facilita a la organizacion, la
direccion y el control.

e Principio de la iniciacion de las planificaciones: la planificacion y la alta
gerencia tienen sus origenes en la alta gerencia, esta es responsable de alcanzar
los objetivos de la organizacion, de la forma més eficaz de lograrlos, por la
planificacion.

e Principio de la penetracion de la planificacién: abarca todos los niveles de las
organizaciones.

e Principio de la eficiencia de operaciones por planificaciéon: las operaciones
eficientes se pueden efectuar mediante un proceso formal de planificacion que
abarca objetivos, estrategias, programas, politicas, procedimientos y normas.

(Moreno Jose & Mass6 Marcos, 2008, pag. 457)



Los principios de una planificacioén se concretan en:

a. Objetividad al planificar, definiendo cada una de las actividades a ejecutar
posteriormente y su valor en el plan general de la organizacion, tras efectuar un
analisis de la situacion actual.

b. Precision en sus enunciados, definiendo actividades concretas.

Flexibilidad y aperturas a cambios posibles segtn la situacion, tiempo y lugar.

d. Coordinacidny orden en sus distintas fases, que permiten la participacion de todos
los implicados y unidad de criterios en cuanto a la formulacion de objetivos
comunes.

e. Planificar es determinar una via de accion para llegar a un resultado deseado, es
decir, lo que debe hacerse y como realizarlo.

f. Los principios de la planificacion son fundamentales, la aplicacion general que
sirve como guia de conducta, esta funcion determina por anticipado cuales son los
objetivos que debe cumplirse y que debe hacerse para alcanzarlo, por tanto, en un
modelo tedrico para actuar en el futuro. (Hernandez Sergio & Rodriguez

Nicolas, 2009, pag. 421)

8.3.1.8. Organizacion

La organizacidn es una union y alianza de los recursos humanos, financieros, fisicos, entre
otros, necesarios para la obtencion de metas, asigna recursos para crear condiciones de
¢éxitos. Incluye atraer a las personas a la organizacion especifica y una responsabilidad

de trabajo intachable para conseguir el éxito.

Es un complemento integrado por un equipo de trabajo para el adecuado manejo de
recursos y llegar al logro de los objetivos, mediante procedimientos estrategias

organizacionales. (Bateman Thomas & Snell Scott, 2009, pag. 649)

Conjunto de individuos interrelacionados a través de procesos y procedimientos de

ejecucion de tareas con un fin Unico. (Ramirez Cesar, 2009, pag. 120)

Segtin diferentes autores la organizacion trata de fijar qué actividades y recursos se

requieren para alcanzar los objetivos de las organizaciones. Se debe crear una estructura



departamental de la empresa. La estructura establecida necesita la asignacion de
responsabilidades y autoridad formal asignada a cada puesto de trabajo. El resultado de

esta gestion es la estructura organizativa de una compaiiia.

8.3.1.8.1. Tipos de organizacion

Las organizaciones se constituyen segliin la departamentalizacion funcional cuando se

agrupan cargos por el criterio de funciones, competencias y recursos similares.

e Organizacion formal
La organizacion forma es la estructura intencional de papeles en una empresa organizada
formalmente. Cuando se dice que una organizacién es formal, no hay en ello nada
demasiado limitante, inflexible o inherente. Para que el gerente organice bien, la
estructura debe proporcionar un ambiente en el cual el desempefio individual, tanto
presente como futuro, contribuya con mas eficiencia a las metas del grupo. Las

organizaciones formales deben ser flexibles.

e Organizacion informal
La organizacién informal es una actividad personal conjunta sin un proposito bien
ejecutado, aun cuando favorezca a resultados conjuntos. El ejemplo d una organizacion

informal son las personas que juegan ajedrez. (Daft Richard, 2011, pag. 45)

8.3.1.8.2. Actividades importantes de la organizacion

Segun Garcia (2015). Existen dos razones fundamentales por la cual es sumamente

conveniente organizar.

e Subdivide el trabajo en unidades operativas
e Agrupa obligaciones de operaciones en puestos.
e Reune los puestos operativos en unidades manejables y relacionadas

e (olaboray Selecciona a los sujetos en el puesto adecuado.

Esta herramienta nos da conocer que debe hacer cada miembro de la organizacion

describiendo los deberes, responsabilidades y las atribuciones de cada persona.



8.3.1.9. Direccion

La direccion es la forma en como los administradores y la gerencia lideran e influyen en
sus empleados haciendo que se perpetren las tareas asignadas dentro de la sociedad,
comprende direccion fluir personas para contribuyan a las metas del equipo de trabajo,

por ende, a la organizacion.

La direccién es un elemento de la administracion, en el que se logra la efectiva realizacion
de todo lo planeado, por medio de la autoridad del administrador, ejercida a base de
decisiones, ya sea tomadas directamente, con mas frecuencia, delegando dicha autoridad
y se vigila simultdneamente que se cumplan en la forma adecuada todas las ordenes

emitidas. (Berghe Edgar, 2010, pag. 356)

En esta fase del proceso de administracion hace referencia a la forma como se imparten
cada una de las instrucciones a seguir, se explica que es lo que debe hacer, por ello es
muy importante desarrollar dos términos que faciliten el desarrollo de la direccion como
son motivacion, comunicaciéon y liderazgo. Aunque son de mucha importancia las

cualidades de quien va a ejecutar la actividad. (Pérez & Veiga, 2010)

8.3.1.9.1. Actividades importantes de la direccion

e Ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional
e Guia o conduccion de los esfuerzos de los subordinados

e Comunicacion

e Supervision

e Motivacion

e Alcance metas de la organizacion

Para lograr este fin los funcionarios y directivos deben expresar a los empleados su punto
de vista, en cualquier caso, esto quiere decir que no se debe ordenar algo inalcanzable a

la persona que se designe dicha actividad sino tener en cuenta la capacidad y experiencia



que posee. La direccion debe demostrar que esta abierto a ejercer un tipo de liderazgo,

una adecuada comunicacién y sobre todo sabe motivar al personal. (Ibidem)

8.3.1.10. Control

Es un proceso que consiste en verificar que los resultados ejecutados se desarrollan de la
manera mejor, también consiste en la correccion y medicion de la ejecucion compara lo

establecido con lo planeado.
Como procesos de control se obtienen los siguientes:

e [Establecer patrones de calidad

e Evaluar los resultados contra los estdndares de desempefio

e Trasladar los datos detallados de manera que muestre las comparaciones.
e Comunicar a los partes responsables de las interpretaciones

e Seguimiento a las acciones del personal

e Seguimiento a los recursos de la empresa como suministros, materiales,

financieros, etc. (Perez & Veiga, 2010)

El control debe llevarse a todas las etapas de la organizacion y en todos los niveles para
que con esto la direccién conozca de primera mano cual es la calidad de la gestion
administrativa que esta obteniendo una empresa los principales controles se desarrollan

en el personal, los recursos financieros, la calidad del servicio, etc.

8.3.2. Definicion de gestion administrativa

El Diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua explica que “la administracion
es la accion de administrar, acciéon que se realiza para la consecucion de algo o la
tramitacion de un asunto, es accioén y efecto de administrar”. Es “la capacidad de la
institucion para definir, alcanzar y evaluar sus propoésitos con el adecuado uso de los
recursos disponibles”. “Es coordinar todos los recursos disponibles para conseguir
determinados objetivos”. Hay cuatro elementos de suma importancia que estdn

relacionados con la gestion administrativa, es importante que estos elementos estén



relacionados con la gestion administrativa, sin estos elementos es imposible hablar
de gestion administrativa, estos elementos son: Direccidon; Planeacion; Control;

Organizacion y Recursos Humanos; (Chavez y Encalada, 2011, pag. 14)

Las gestiones administrativas permiten a las organizaciones a llegar al éxito ya que esto
les permite tener una adecuada administracion en cada una de las funciones que realizan
los trabajadores de la organizacion, de esa manera poder funcionar positivamente en cada
una de las acciones correctivas que serdn de beneficio para la empresa, la gestion
administrativa en una institucion facilita alcanzar las metas que se han planteado mediante
la realizacion de un proceso de todas las tareas basicas que la empresa tiene diariamente
ya que esto es fundamental para llegar a tener un alto nivel de crecimiento y ser una
empresa lider en el mercado pero siempre y cuando se esté¢ llevando de una manera

adecuada la coordinacion de las actividades que se realicen en una organizacion.

Gestion administrativa, es el pilar de las estructuras empresariales, ésta proporciona
crecimiento, decrecimiento de las finanzas de la empresa. Crear o implementar estrategias
creativas, flexibles y logica dentro del proceso productivo puede darles a las finanzas de
la empresa de un nuevo auge y fortalecimiento continuo de todas las actividades y en si

de la empresa. (Rincén y Villareal, 2010, pag. 261)

Es un proceso de organizar y ejecutar planes de mejora para una entidad basadas en
estrategias flexibles de actividades que ayuden a coordinar de manera eficiente, a
controlar el nivel de cumplimiento de objetivos propuestos, de la misma forma fortalece

el trabajo administrativo.

La gestion administrativa es un examen de la estructura administrativa o de sus
componentes para evaluar el grado de eficiencia y eficacia con el cual se estan
cumpliendo la planificacion, organizacion, la coordinacion, la direccion la ejecucion y
control de los objetivos trazados por la empresa para corregir las deficiencias que
pudieran existir, tendiendo al mejoramiento continuo de la misma, optimizando la
productividad hasta lograr la calidad total y su control. Mediante la mejor utilizacioén de
los recursos disponibles conforme a procedimientos encuadrados dentro de normas y

politicas de la verdadera administracion. Desde el inicio de su aplicacion se orienta a



corregir deficiencias en la organizacion y claro esta producir mejoras en el
funcionamiento administrativo para optimizar los procesos, productividad, tiempos,

costos y alcanzar la calidad deseada (Aular, 2018).

8.3.2.1. Roles que desempeiia el directivo en la administracion

El directivo es aquella persona encargada de una unidad, que puede ser toda la empresa,
una division, departamento o unidad organizativa. Se entiende por rol al conjunto

organizado de comportamientos correspondientes a un oficio, puesto o posicion.

Mintzberg (1983), en un estudio en el que analiza de los directivos, sefiala que estos
desempefian una serie de roles que se pueden agrupar en tres categorias: roles

interpersonales, roles informativos y roles de decision.

Roles interpersonales: estian relacionados con el puesto que ocupa en la jerarquia de la

empresa y el estatus que este proporciona. Son los siguientes:

e (Cabeza visible: el directivo representa a la organizacion o a su unidad ante
terceros ya sea en actividades de naturaleza legal o social (recibir nuevos
empleados, presidir actos, firmar contratos), papeles que se derivan de su
autoridad.

e Lider: es el representante de la motivacion y estimulacion de los empleados,
definiendo para ello el tipo de cultura que desea que prevalezca en su organizacion
(transmision de valores, definicion de comportamientos adecuados, premios y
sanciones).

e Enlace: mantiene una red desarrollada por si sola de contratos externos e
informantes quienes proporcionan servicio e informacién ejemplo manejar el

correo, realizar actividades en el exterior.

Roles informaticos: tienen que ver con el manejo de informacion. En esta categoria se

encuentra los siguientes:

e Monitor: recoge informacidon de cualquier tipo que pueda ser tutil para el

desempefio de su tarea (lectura de informes, de revistas especializadas).



e Diseminador: transmite informacion interna y externa a los miembros de la
organizacion (organizar reuniones informaticas).
e Portavoz: transmite informacion referida a su empresa o unidad a personas ajenas

a la misma (convocar ruedas de prensa).

Roles decisionales: como su nombre lo indica esta relacionados con la toma de
decisiones. Son los cuatro que siguen: emprendedor; busca oportunidades e inicia o

promueve proyectos d mejora (busca de nuevos mercados, nuevas tecnologias).

e Gestor de anomalias: es el responsable de la accidon correctiva cuando surgen
problemas e imprevistos (andlisis de problemas y propuestas de soluciones)

e Asignador de recursos: decide acerca de la utilizacion de los recursos de la
empresa (programacion del trabajo de los subordinados)

e Negociador: representa su organizacion o unidad en la relacidon de negociaciones

con terceros (negociacion con los sindicatos). (Pefia Jose, 2009, pag. 172)

8.3.2.2. Importancia de la gestion administrativa

La gestion administrativa es importante porque permite utilizar diferentes estdndares para
realizar la evaluacién y el control de todos los empleados que estén trabajando en una
empresa, pero es importante que se tenga en consideracion que el establecimiento de estas
normas compone una parte inherente en cuanto al proceso de planeamiento en la gestion

administrativa.

Determinando aquellas medidas que son presentadas como una actividad del control,
permitiendo cumplir con los planes establecidos. Ademas, permite tener un proceso de
gestion administrativa ya que representa cuatro funciones especificas que es el
planeamiento, organizacion, direcciébn y control, que son actos simultineamente

realizados ya que se encuentran interrelacionados entre si (Chiavenato, 2008, pag. 172).

La Gestion Administrativa es considerada como el liderazgo de equipo para cumplir con
la mision institucional, dando apoyo a las funciones administrativas consiste en velar por
el crecimiento de las organizaciones su desarrollo sostenible, la correcta asignacion y uso

de los recursos, el mejoramiento continuo de los servicios y procesos, la actualizacion



cumplimiento de las politicas administrativas, es decir hacer realidad la vision de la

institucion (Frederick, 2009, pag. 44).

8.3.2.3. Funciones de la gestion administrativa

Es el conjunto de actividades que se realizan para gerenciar una empresa, entendiéndose
por empresa cualquier accion o tarea que entrafia dificultad y cuya ejecucion requiere

decision y esfuerzo.

8.3.2.4. Gestion de procesos

La gestion de procesos coexiste con la administracion funcional asignando “propietarios”
a los procesos clave, haciendo posible una gestion interfuncional generadora de valor para
el cliente y que por tanto procura su satisfaccion. Determina que procesos necesitan ser
mejorados o redisefiados establece prioridades y provee de un contexto para iniciar y
mantener planes de mejora que permitan alcanzar objetivos establecidos. Hace posible la
comprension del modo en que estdn configurados los procesos de negocio, de sus

fortalezas y debilidades (Maldonado, 2011).

Gestionar por procesos busca garantizar los resultados esperados versus los objetivos
trazados, a través del monitoreo continuo del proceso y con sus respectivos indicadores
de gestion. Los indicadores deben enfocarse en términos de calidad, optimizacion de
recursos, reduccion de costos, mejoramiento en el servicio, seguridad y disminucién de
riesgos, teniendo como principal objetivo mantener y mejorar la satisfaccion de los

clientes.

La Gestion por Procesos, es una forma de gestionar toda la organizacion a través de
procesos, apuntando a lograr la productividad y competitividad, por medio del desarrollo
y satisfaccion de los integrantes de la organizacion, con el fin de mejorar su conocimiento

y competencia para el desempefio (Cajamarca,2012, pag. 14).



8.3.2.4.1. Contrato de personal

El proceso de contratacion se define a partir de que una vez pasadas con éxito las etapas
del proceso de seleccion y las técnicas aplicadas como pueden encontrarse en diferentes
empresas, pruebas, entrevistas, examenes médicos, entre otros, el candidato puede
ser contratado. Luego de la contratacion se realiza un proceso de adaptacion al nuevo
ambiente laboral, capacitacion, introduccion al puesto y la incorporacion adecuada a ¢l

(Amores,2015, pag. 19)

En la actualidad las técnicas de seleccion del personal tienen que ser mas subjetivas y mas
afinadas: determinando los requerimientos de los recursos humanos, acrecentando las
fuentes mas efectivas que permitan allegarse a los candidatos idoneos, evaluando la
potencialidad fisica y mental de los solicitantes, asi como su aptitud para el trabajo,
utilizando una serie de técnicas, como la entrevista, los examenes médicos, las pruebas

psicometrias y etc.

Una persona apropiada es la que tiene experiencia, capacitacion profesional para cada
puesto en particular; actitud y también es un empleado honesto con conducta ética

(Zaragoza, 2006)

8.3.2.5. Activos de los Salvaguardias

Los activos de una organizacion deben estar protegidos contra el uso indebido, pérdida o
dafio causado por robo, incendio o cualquier otro medio. Por esto es necesario mantener
un registro adecuado para cada tipo de activo, responsabilizando al personal de su

correcto uso y salvaguarda (Horvo, 2019)

8.3.2.5.1. Relaciones publicas

Una de las funciones importantes de la gestion administrativa es el establecimiento y
mantenimiento de diversas lineas de comunicacion entre la organizacion y su publico

relacionado (clientes, accionistas, empleados, proveedores, consumidores)



8.3.2.5.2. Definir secuencias de trabajo

Para un desempefio estable y sin interrupciones del trabajo administrativo, deben
desarrollarse sistemas y procedimientos de rutinas definidas. Esto es motivado al caracter

de interdependencia e interrelacion entre las labores especificas de cada departamento.

8.3.2.5.3. Adquisicion de los activos fijos y materiales

En cada departamento existe una necesidad de activos fijos adecuados para tener un
rendimiento eficiente y economico del trabajo alli realizado. Por lo tanto, se debe seguir
un procedimiento estandar en la seleccion y adquisicion de cada tipo de activo fijo

requerido.

Un aspecto importante es realizar una deteccion y evaluacion de la necesidad real del
activo, evitando asi gastos innecesarios que repercutan en las finanzas de la empresa.

(Ibidem)

8.3.2.6. Procesos de la gestion administrativa

El proceso administrativo es un conjunto sistematizado de etapas como lo es la
planeacidn, organizacion, direccion y control, utilizados para aprovechar al maximo los
recursos humanos, materiales, técnico y financieros de las empresas y alcanzar los
objetivos propuestos. El proceso administrativo consiste en la planeacion y organizacion
de la estructura de cada area y cargos de las empresas, direccion y control de todas las
actividades. La eficiencia se logra mediante la racionalidad y adecuacion de las areas y
los cargos, para asi direccionara los objetivos que quieren las empresas alcanzar. El
proceso administrativo hace hincapié al administrador, el cual debe tener la habilidad de
coordinar y poder armonizar los esfuerzos individuales de los trabajadores (Almeida y

Granizo, 2019, pag. 14).

Las areas funcionales y el proceso administrativo fueron creados por Henry Ford (1916),
el proceso administrativo es la agrupacion de herramientas y fases que se deben aplicar y
se deben seguir para lograr alcanzar objetivos y poder solucionar problemas

administrativos, relacionados con la organizacion, direccion y control, para aquello de



debe tener una magnifica planeacion, y tener muy bien definido los objetivos que se desea

alcanzar (Ibidem, pag. 14).

8.3.2.6.1. Planeacion

La planeacion es el primero de los cinco elementos administrativos de Fayol para poner
en orden y hacer eficiente cualquier organizacion. Es el primero de los cinco elementos
de lo que se conoce como proceso administrativo. En efecto, cualquier administrador que
desea saber como estuvo y estd su organizacion, debe elaborar un diagnostico, para
después conciliar lo posible con lo deseable que se conoce como prondstico
organizacional. Diagnostico y prondstico son los componentes esenciales de la
planeacion, el primero sefiala cual es la situacion de la organizacion y el segundo cuales
los cursos de accion para alcanzar los productos, servicios o resultados esperados (Torres

Zacarias y Torres Heli, 2014, pag. 95)

Para Black (2006) afirma que la planeaciéon implica calcular las condiciones y las
circunstancias futuras, y con base en esas estimulaciones, tomar decisiones sobre que
trabajo debe realizar el administrador y todos aquellos que estan bajo su responsabilidad.
Consideremos que esta funcion la componen tres niveles o tipos distintos: planeacion
estratégica, la cual prevé las acciones estratégicas disefiadas para lograr las metas trazadas
a largo para la organizacidn; planeacion tactica, que traduce los planes estratégicos en
acciones concretas disefiadas para alcanzar metas y objetivos especificos a mas corto
plazo; y planeacion operativa, la cual identifica las acciones necesarias para que las

unidades de la organizacion logren sus metas (pag. 25)

Son los tiempos de trabajo establecidos para cada unidad para lograr los objetivos
propuestos. La planeacion cuenta con tres etapas: politica, son principios que se utilizan
para ejecutar la accion; procedimientos, sucesion de pasos o métodos; programas, es la
fijacion de tiempos para la ejecucion de las actividades (Almeida y Granizo, 2019, pag.

17).



8.3.2.6.2. Organizacion

Es la estructura técnica que se deben dar entre las jerarquias, obligaciones y funciones
individuales necesarias en un organismo social para su mayor eficiencia. La organizacién
cuenta con tres etapas: jerarquias, aqui se establecen autoridades y responsabilidades a
cada nivel de la organizacién; funciones, aqui deciden como se repartiran las actividades
para lograr los objetivos propuestos; obligaciones, actividades o funciones que tienen a

cargo el personal colaborados (Ibidem)

Indudablemente, el hombre no puede cubrir todas sus necesidades por si mismo debido a
que carece de la capacidad, el tiempo, la fuerza y la perseverancia necesarios, y para
lograrlo requiere del apoyo de los demés. Cuando varias personas toman conciencia de
que al coordinar sus esfuerzos pueden conseguir més de lo que podrian hacer por si
mismas, estan refiriéndose a lo que se denomina organizacion. A fin de tener un concepto
preciso de lo que significa organizacion, deben tomarse en cuenta algunos aspectos de

importancia fundamental:

El concepto basico que sustenta la idea de organizacioén es el de una coordinacion de

esfuerzos, cuyo objetivo es la ayuda mutua.

1. El concepto de organizacion implica que hay que alcanzar algunos objetivos o
finalidades comunes mediante la coordinacion de actividades.

2. Lacoordinacion de actividades requiere una distribucion equitativa de las mismas, en
funcion de la especialidad de cada persona. A esta forma de distribucion se le
denomina division del trabajo.

3. A los conceptos anteriores se une la necesidad de una jerarquizacion de la autoridad.
Es obvio que la coordinacion de varios individuos o diversas organizaciones no es
posible si no existen los medios para controlar, dirigir o limitar las distintas
actividades.

4. Organizar significa estructurar, y esto constituye la parte caracteristica de los
elementos de la mecanica administrativa.

5. La idea alude siempre a funciones, niveles o actividades que estan por estructurarse

de manera mas o menos remota; ve al futuro inmediato o distante.



6. La organizacion constituye el aspecto estatico de la mecanica del funcionamiento.
Indica quién realizard cada funcién (esto ultimo en el sentido de qué puesto, no
precisamente de qué persona) y como la llevaréd a cabo. Cuando la organizacion esta

concluida, sélo resta actuar integrando, dirigiendo y controlando (Grados, 2013, pag.

1.

8.3.2.6.3. La gestion del tiempo

La gestion del tiempo es hoy en dia en una competencia, habilidad o factor clave de éxito
en el desarrollo profesional y personal. Una mas que se incluye en la lista que configuran
también otras como trabajar en equipo, tener iniciativa, saberse comunicar, etc. Es por
eso que el modelo de gestion estratégica del tiempo que proponemos sirve de forma

transversal para cualquier proceso de desarrollo o mejora continua. (Bustinduy, 2015,

pag. 17).

Gan y Triginé (2005), indican que la consideracion del tiempo ha sufrido mutaciones en
las ultimas décadas dentro de las organizaciones. Desde la necesidad de «horarios largos»
y jornadas de trabajo inacabables, en un enfoque no volver a casa hasta que todo lo
profesional se ha cerrado o al menos esta bajo control, predominante desde 1980 hasta
1990, se ha pasado a la vision de establecer un nuevo equilibrio, capaz de conciliar vida
laboral y vida familiar («victoria publica» y «victoria privada») segin Covey en su ya

clasico trabajo los 7 hébitos de la gente eficaz.

Ese nuevo equilibrio entre la actividad profesional y el tiempo dedicado a uno mismo, a
la familia, a la sociedad... requiere una atencion preferente a las prioridades profesionales
no siempre coincidentes con las diferentes actividades que se llevan a cabo en el dia a dia,
presidido por las urgencias; asi como con el tiempo real dedicado tanto a lo importante

como a lo urgente (pag. 388)



8.3.2.6.4. Evaluacion y control de actividades

La evaluacion tiene mucha relacién con la apreciacion que es el primer paso
administrativo mientras que el control se relaciona mas con la planeacion, que es la accion
de fijar normas y procedimientos. La evaluacion o control puede aplicarse al final de cada
operacion; cuando ocurre al final de cada operacion conviene definirla como control;
Pfiffner define que la base del control es la planeacion. Recapitulando en la planeacion
se fijan los objetivos y se establecen los programas y presupuestos. La evaluacion permite

distinguir, honrar y recompensar a cada cual segtn sea el caso (Salazar, 2008).

En resumen, podemos destacar tres diferencias entre control y evaluacion
1. En cuanto a tiempo, el control se aplica constantemente.
2. En cuanto al modo el control es directo e inmediato.

3. En cuanto a resultados, el control permite hacer ajustes y correcciones necesarias.

Es la gestion y utilizacion de los cuadros de mando que permiten conocer el grado de
cumplimiento de los objetivos a medida que se van aplicando estrategias definidas, los
mecanismos de control permiten conocer las realizaciones parciales de objetivo en
periodos relativamente corto de tiempo, por lo que la capacidad de reaccion es inmediata.

(Bernal, 2011, pag. 10)

Control implica una serie de actividades que generalmente no se consideran en la practica,
se enmarca en términos generales de planeacion y decision, es decir que el control se
inicia cuando el plan termina, y las decisiones, cuando el plan termina. Es la funcion
administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio individual y organizacional
para asegurar que los hechos se ajusten a los planes y objetivos de las empresas. Implica
medir el desempefio contra las metas y los planes, muestra donde existen desviaciones
con los estandares y ayuda a corregirlas. El control facilita el logro de los planes, aunque
la planeacion debe preceder del control. Los planes no se logran por si solos, éstos
orientan a los gerentes en el uso de los recursos para cumplir con metas especificas,

después se verifican las actividades para determinar si se ajustan a los planes. (Moreira,

2015, pag. 16 —17)



8.3.2.7. Modelos de gestion administrativa

Un sistema de gestion administrativa es un conjunto de acciones orientadas al logro de
los objetivos de una institucion; a través del cumplimiento y la 6ptima aplicacion del
proceso administrativo: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar. Se entiende
ademas como el conjunto de acciones y procedimientos orientados al logro de los
objetivos de una organizacidn, cualquiera que fuese su naturaleza. Este modelo permite
el cumplimiento y la eficiente aplicacion del proceso administrativo como son: planear,
organizar, dirigir, coordinar y controlar. Su importancia radica en la optimizacion en la
ejecucion de los procesos, con la finalidad de acrecentar la calidad y eficacia en la gestion

de los servicios que prestan las entidades publicas.

Ademas, la incorporacion de un Modelo de Gestion Administrativa permite la reduccion
del tiempo empleado en tramites y consultas, asi como una calidad en el servicio prestado
recibido por el usuario. La aplicacion de estos nuevos sistemas de gestion administrativa
admite agilizar el flujo de informaciéon como de documentos, obteniéndose una mayor
eficacia en las actividades que en el aspecto administrativo se desarrollan. (De la Rosa,

2014, pag. 14-15)

El modelo de gestion administrativa se desarrolla bajo un esquema progresivo y
sostenible, en donde se debe considerar una estructura que tiene los siguientes
componentes:

e Analisis de la estructura funcional de la entidad organizativa.

e Analisis de la interaccion de la entidad organizativa con agentes externos.

e Identificacion de los procesos de la institucion.

Estas tres deben poseer las siguientes caracterizaciones:
e Homogenizacion funcional y definicion del manual de organizacion y funciones.
e Identificacion de las necesidades de informacion.

e Definicion del manual de procedimientos (Ibidem)

Figura 2. Modelo de Gestion Administrativa
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8.3.2.7.1. Importancia del modelo de gestion administrativa

Los modelos de gestiéon administrativo permiten la optimizacion en la ejecucion de los
procesos, con el fin de incrementar la cantidad y eficacia en la gestion de los servicios.
La incorporacién de un modelo de gestion al procedimiento administrativo permite una
reduccion en el tiempo empleado en los tramites y consultas, asi como, una mayor calidad
en el servicio prestado, que es recibido por el usuario. Considerando los beneficios

anteriores.

En los ultimos afios muchas empresas han incorporado nuevos sistemas de gestion que
permiten la automatizacion en la ejecucion de los procesos con el fin de aumentar la
cantidad y eficacia en la gestion de los servicios que realiza, estos sistemas denominados
flujo de trabajo son sistemas informaticos que permiten la integracion de los distintos
procesos, asi como, el control automatico de los elementos que participan en los mismos,

desde personas y ordenadores hasta informacion y documentacion.

La aplicacion de estos nuevos sistemas de gestion a los procesos administrativos permite
agilizar la circulacién tanto de informacion como de documentos, obteniéndose una
mayor eficacia en el servicio prestado. Resulta importante considerar, que la
automatizacion es facilmente aplicable en instituciones que cuenta con una estructura

organizativa funcional y procedimientos administrativos definidos y efectivamente



aplicados, asi como también, capacidad financiera que les permita invertir en la

tecnologia requerida. (Rosero Christian, 2006, Pag. 20-21)

8.3.2.7.2. Modelos administrativos basados en la calidad total y excelencia

Un Modelo de Calidad o de Excelencia es una metodologia que permite a cualquier
organizacion realizar una autoevaluacion o autodiagnostico, por medio de una revision
sistematica de sus estrategias y practicas de gestion. Practicamente, y para exponerlo del
modo mas sencillo, el modelo estd compuesto por un conjunto de preguntas y criterios
ordenados por areas de gestion. Estas preguntas y criterios estan disefiados de tal forma
tal que en el ejercicio de discusion que se produce al intentar responderlas, se genera una
evaluacion critica de todos los aspectos relevantes de la gestion actual de la organizacion.
Al mismo tiempo, quedan identificadas cudles son las practicas que se necesitan mejorar,
y aquellas practicas que constituyen fortalezas de la organizacion, en todas las areas de
gestion. Los conceptos y valores sobre los cuales estd construido el modelo son los

habitualmente conocidos como de Calidad Total (Edelman, 2001).

Un modelo de gestion de calidad es un referente permanente y un instrumento eficaz en
el proceso de toda organizacion de mejorar los productos o servicios que ofrece. El
modelo favorece la comprension de las dimensiones mas relevantes de una organizacion,
asi como establece criterios de comparacion con otras organizaciones y el intercambio de

experiencias. La utilizacion de un modelo de referencia se basa en que:

. Evita tener que crear indicadores, ya que estan definidos en el modelo.
. Permite disponer de un marco conceptual completo.

o Proporciona unos objetivos y estdndares iguales para todos, en muchos casos

ampliamente contrastados.
. Determina una organizacion coherente de las actividades de mejora.
. Posibilita medir con los mismos criterios a lo largo del tiempo, por lo que es facil

detectar si se esta avanzado en la direccion adecuada (Lopez, 2011).



8.3.2.7.3. Modelo de gestion por resultados o administracion por objetivos

El modelo de gestion por resultados también denominada administracion por objetivos,
es un enfoque de gestion que busca incrementar la eficiencia y el impacto de las politicas
de la organizacion a través de una mayor responsabilidad de los funcionarios por los

resultados de gestion. (Obarama, 2013)

Este modelo de gestion busca incrementar la eficiencia y el impacto de las politicas de la
organizacion a través de una mayor responsabilidad, este modelo también permite

incrementar las ganancias y reducir los gastos en una empresa.

8.3.2.7.3.1. Caracteristicas

Dentro del modelo de gestion por resultados daremos a conocer las caracteristicas que

posee:

e Es una técnica de direccion de esfuerzos a través de la planeacion y el control
administrativo.

e La organizacion necesita antes definir en qué negocio estd actuando y a donde
pretende llegar.

e Definir los objetivos anuales y objetivos a largo plazo.

e Emplear esos objetivos como guias para la operacion de la empresa.

e Seguimiento del proceso, a partir de los indicadores apropiados, en funcion de los
resultados y recursos usados.

e Identificacion y la gestion de los riesgos, teniendo en cuenta los resultados
esperados y los resultados necesarios.

e Produccion de informes sobre los resultados obtenidos y los recursos usados.

e Los resultados deben ser medios por la contribucidn de estos éxitos del negocio.

Estas caracteristicas del modelo por objetivos nos indican las acciones iniciales con las
que una empresa debe contar para poner en marcha este tipo de modelo en su

organizacion. (Ibidem)



8.3.2.8. Modelo de gestion por procesos

El modelo de gestion por proceso comprende la planeacion y el manejo de las actividades
necesarias para lograr un alto nivel de desempefio en los procesos de negociacion clave,
asi como identificar las oportunidades de mejorar la calidad y el desempefio operativo, y

con el tiempo la satisfaccion del cliente. (Mallar, 2010)

El modelo por procesos es una forma de gestionar a todas las organizaciones; es decir se
identifica los procesos que desarrolla la empresa para luego medir su correcta ejecucion,
estos procesos siempre deben estar en permanente evaluacion con la finalidad de detectar
dificultades para posteriormente definir las soluciones de mejoras que necesitan cada uno

de estos procesos.

8.3.2.8.1. Caracteristicas

Dentro del modelo de gestion por procesos logramos sugerir las siguientes caracteristicas:

e Elequipo directivo recibe formacion relativa a la gestion por procesos. Se basa en
alcanzar que todos los empleados de la empresa se sienten comprometidos en este
proceso y no se sienten obligados.

e Desde el andlisis de la interaccion con los clientes externos se realizan un
inventario de los procesos.

e Verificar entre los procesos que hemos identificado, cuales son claves,
estratégicos y de apoyo. Se crea una matriz multicriterio para identificar cudles
son claves.

e [Establecer una matriz entre procesos.

e Los procesos claves nos permiten implantar la forma sistemadtica, politica y
estrategia.

e Las decisiones se tienen que basar en informacion sobre los resultados alcanzados
y las metas previstas, que nos permitan analizar la capacitacion de nuestros
procesos y sistemas; asi como saber el cumplimiento de las expectativas de

nuestros grupos de interés y comparar rendimiento de otras organizaciones.



e Facultando a las personas a que se impliquen en la gestion de la mejora continua
e innovacion. Al crear equipos de procesos, donde se van a analizar las
actividades, se fijan objetivos de rendimientos; se esta estableciendo un sistema
de aprendizaje interno, que nos permite detectar oportunidades de mejora.

(Ibidem)

La gestion por procesos destaca como caracteristicas principales de hacer que los
colaboradores de la compafia se sientan comprometidos con la organizacion y el
establecimiento de la matriz por procesos esto se hace con la finalidad de conseguir la
mejora continua de los procesos en beneficio de la entidad buscando siempre la calidad

del servicio publico.

8.3.3. Calidad en la atencion al cliente

Segiin Caravaca (2018), una organizacion que funciona es una organizacioén que anade

constantemente valor a sus clientes; los comprende, anticipa y satisface sus necesidades,

sus expectativas, y detecta oportunidades. Esta calidad en la atencion al cliente la

conforman un conjunto de estrategias fundamentales para garantizar la plena satisfaccion

de los clientes, y por lo tanto garantizar la vida de nuestra empresa. Estas estrategias se

pueden resumir en cuatro acciones principales:

¢ Planificacion y puesta en marcha de mejoras alineadas con las necesidades del cliente

e Concienciacion a todos los niveles de la empresa del efecto directo e indirecto que
tienen sus acciones en la satisfaccion del cliente.

e Retroalimentacion continua del grado de satisfaccion para poder planificar mejoras
en los productos o servicios.

e (estion sistematica de la relacidn con el cliente

La calidad en la atencion al cliente tiene grandes beneficios, como pueden ser:

e C(lientes leales y satisfechos.



e Incremento de ventas: mayor cantidad de ventas a cada cliente, ventas mas frecuentes
con los mismos clientes y mas clientes nuevos captados a través de clientes
satisfechos.

e Mejora en la imagen y reputacion de la empresa.

e Diferenciacion con respecto a la competencia

e Menos despilfarro en marketing. Las empresas que ofrecen baja calidad se ven
obligadas a hacer grandes esfuerzos e inversiones en marketing para suplir los clientes
que pierden continuamente.

e Abhorro en gestion de quejas y reclamaciones.

e Personal satisfecho, clima de trabajo mejor; por lo tanto, personal mas productivo

(Ibidem)

8.3.3.1. Definicion de calidad de atencion a usuarios o clientes

Atender al cliente es escucharle, aceptar sus sugerencias y reclamaciones, responder con
cortesia a sus peticiones, etc. Y todo ello conforma una parte del servicio que recibe el
cliente. Frases como “El cliente es el Rey” o “El cliente siempre lleva la razén” son
expresiones que estamos hartos de escuchar por todas partes, pero no deben convertirse
so6lo en frases sin sentido sino en una filosofia empresarial orientada al cliente.
Efectivamente el cliente debe ser el rey, el centro de una estrategia de servicio. El objetivo
de una buena estrategia de servicio debe consistir en mantener a los actuales clientes y
atraer a los clientes potenciales. Es pues fundamental conocer y seguir de cerca sus

necesidades.

Como llevamos diciendo desde el comienzo, el cliente es el rey y la clave de todos los
esfuerzos que realicemos en la planificacion de nuestras acciones de marketing, pues es
evidente que los consumidores demandan los productos que les proporcionen mayor valor
y satisfaccion. De hecho, el objetivo principal de nuestra empresa debe ser conseguir la
satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes, mejorando cada dia y actualizando
qué necesitan y desean en cada momento, ya que los niveles de satisfaccion pueden variar

como resultado de una serie de factores cambiantes. Un mismo cliente puede comenzar



priorizando sus necesidades de utilidad del producto y pasar a darle mas importancia al

valor que el producto le aporta en la sociedad.

8.3.3.2. Tipos de clientes

La creacion de cartera por clientes no es una tarea facil. Hay tantos tipos de clientes como
de personas, aunque para realizar el trabajo, el vendedor opta por una distincion entre

clientes frecuentes, cliente fidelizados y clientes externos. (Batos Ana, 2008, pag. 5)

o Clientes frecuentes: constituyen el tipo normal de relacion. Los clientes utilizan
el servicio brindado y se sienten comodos al retornar por ayuda. El cliente tiene
habitos frecuentes de utilizar estos servicios.

e Clientes fidelizados: constituyen el nivel mas alto en la relacion de negocios. No
solo acuden la organizacion para recibir un servicio o comprar un producto, sino
que se sienten identificados con la organizacion, les recomiendan con diferentes
amigos, familiares sobre la empresa.

o Clientes externos: son aquellas personas que adquieran los productos o servicios
ofertados. Son extrafios o0 ajenos a la empresa y son la fuente de ingreso que
sostiene las operaciones de una organizacion. Sin embargo, si consideramos a los
clientes de una empresa con un concepto mas amplio e integral, podremos decir
que estan constituidos por todas las personas cuyas decisiones determinen la

posibilidad de que la organizacion prospere con el pasar del tiempo.

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus clientes.
Ellos son los protagonistas principales y el factor clave para que una organizacion

se conlleve al éxito.

8.3.4. Calidad de los servicios

Toémese usted un momento para responder a esta pregunta: ;qué es la calidad en el
servicio? Ahora bien, sea cual fuere su respuesta, podriamos ubicarla entre dos puntos
sobre un proyecto imaginario: el positivo o el negativo. Lo mds seguro es que nos

ubicamos mas cerca del extremo positivo que del negativo. La razon es que todos y cada



uno de nosotros somos clientes, somos usuarios de multiples servicios y tenemos la
experiencia positiva o negativa de la atenciéon que como tales recibimos. Ciertamente,
estariamos en capacidad de enumerar y explicar muchos de los principios de una adecuada
relacion con el publico y la atencion al usuario, asi como de mencionar las fallas mas
notorias y sus efectos negativos sobre la imagen corporativa, cuando debemos padecer lo
que se podria denominar como desatencion. Todo el personal de la institucidon es
representante y proyector al usuario de su trabajo, que refleja en ¢l su personalidad, su
caracter y su estilo de vida, haciéndolo sentir unico en el sector. Con la calidad en el
servicio hard que el usuario se sienta a gusto, porque le brinda comprension con base en
el conocimiento de usted mismo, de la empresa, de los productos o servicios que ofrece.
Tenga muy presente como principio orientador de su trabajo que el gerente de la empresa
es el cliente o usuario. Para que el usuario se sienta satisfecho, es preciso que todos los
miembros de la organizacion sean responsables de una imagen amable, justa, cordial y

efectiva hacia quienes solicitan asesoria, consultoria o ayuda. (Prieto, 2014, pag. 108-

109)

8.3.4.1. Definicion de calidad

Se define a la calidad como: “la comparacion entre un estandar y un desempefio, referidos
a caracteristicas de calidad medibles cuantitativamente con métodos tecnoldgicos
describe la excelencia, la superioridad técnica de los atributos del producto o del proceso,
siendo independiente de la persona que realiza la medicion o adquiere el producto”.

(Camison Cesar & Gonzales Tomas, 2008, pag. 148)

La calidad es determinar y evaluar el grado o nivel al que producto o servicio se acerca a
su resultante total esta basado en la experiencia real del cliente con el producto o servicio,
la cual es una medida contra sus requisitos definidos o tacticos, consientes o solo
percibidos, operaciones técnicamente o por completo subjetivos y siempre un objetivo

movil en el mercado competitivo.

La calidad es el mejoramiento continuo de procesos que permite alcanzar la excelencia,

a la vez se puede indicar que es un arte que distingue a las personas, bienes y servicios,
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lo cual resulta un interesante acercamiento a la situacion de las necesidades del cliente.

(Feigenbaum Armand, 2008, pag. 5)

8.3.4.2. Enfoques de calidad

La calidad, como parte inherente de la satisfaccion de los consumidores puede ser

percibida de la siguiente forma:

Calidad como
ajuste a las
especificaciones

Calidad como
satisfaccion a las
especificaciones

Calidad como
valor

Figura 2. Enfoques de la calidad.
Fuente: (Castario & Jurado, 2016, pag. 41)

8.3.4.2.1. Calidad como ajuste a las especificaciones.

La calidad puede ser percibida desde diferentes puntos de vista, por ejemplo, como ajuste
a indicaciones, contempla que los productos o servicios deben adaptarse a ciertos
parametros en su elaboracion, procesos de transporte, almacenamiento, ambiente, etc.,
para garantizar un proceso integral optimo que genere ventajas competitivas frente a la

competencia. (Castafia & Jurado, 2016, pag. 41)

Unos de los criterios més extendidos sobre la calidad es la conformidad frente a las
especificaciones, por tanto, las empresas deben asegurar a través de la gestion de los

recursos humanos, materiales y tecnoldgicos, que su servicio tenga tales caracteristicas;



la debilidad de este concepto reside en que dichas especificaciones pueden no tener un
significado de valor para los clientes, es decir que no sean percibidas por los

consumidores. (Gastalver, 2017, pag. 78)

Desde esta perspectiva, se entiende la calidad como medida para la consecucion de
objetivos basicos, tales como, poder evaluar la diferencia existente entre la calidad
obtenida en distintos periodos, para tener un referente y determinar las posibles causas,
que obstruyan el desarrollo, no solamente a nivel logistico sino también directivo
considerado que la organizacion es un conjunto de area o departamentos que desempefian,
y si alguno de ellos no adopta la insignia de calidad y mejora continua indiscutible

representara un obstaculo para los objetivos planteados.

8.3.4.2.2. Calidad como satisfaccion de las expectativas.

Este enfoque describe exclusivamente a la vision del consumidor, sus expectativas y
especialmente supone incluir factores subjetivos relacionados con los juicios de las

personas que reciben el servicio. (Nevado, 2017, pag. 15)

Sim embargo, hay que tener en cuenta que esta medida es la mas compleja de todas, ya
que las personas pueden dar distinta importancia a las propiedades de un bien o servicio
justamente eso dificulta la estimacion de las expectativas cuando los propios usuarios y
consumidores a veces, no las conocen de antemano, sobre todo cuando estan ante un

producto o servicio de compra o uso poco frecuente. (Vargas & Aldana, 2015, pag. 29)

La definicion de calidad como satisfaccion de expectativas difiere a la corriente de
pensamiento vanguardista, referente al cumplimiento de especificaciones del producto
hacia un concepto subjetivo basado en la percepcion del cliente, y resulta sumamente
complicado tener un estandar basico por el alto componente subjeto que sintetiza lo

siguiente: los consumidores tienen diferente necesidades y expectativas.

8.3.4.2.3. Calidad como valor agregado



Este parametro se orienta hacia la satisfaccion de propdsito sustancial del consumidor, no
obstante, también contempla los cambios en las preferencias del consumidor derivado del
paso del tiempo, por ejemplo, las necesidades de una persona, difiere segun las etapas de

vida por las que atraviese. (Rey, 2016, pag. 106)

8.3.4.3. Definicion de servicios

El servicio es el conjunto de procesos mediante los cuales un cliente es complacido ante
un requerimiento planteado. El cliente desea una alta calidad de servicios tal que sea
obtenida, mientras que el servidor desea que el cliente quede totalmente satisfecho para

que retorne por un nuevo servicio en el futuro cercano. (Acuiia Jorge, 2009, pag. 18)

8.3.4.4. Calidad de los servicios

La calidad de servicio es el grado en que el cliente satisface sus requerimientos, dado que
el servicio reune sus expectativas. Hoy en dia es fundamental para ofrecer un buen
servicio y buenos productos al usuario; para ello es necesario conocer la importancia de
la calidad del servicio y las exigencias del consumidor aplicando estrategias de distintos
tipos de servicios. A través de este manual se pretende conocer todas las técnicas de
servicio al cliente, que puedan resultar ttiles en el desempefio profesional y aprender la

importancia de la satisfaccion del consumidor. (Vértice, 2008, pag. 3)

La calidad permite proporcionar un servicio a los consumidores, que satisfaga plenamente
las expectativas y necesidades de estos a un precio que refleje el valor real del servicio
que los provee. En la actualidad se convierte en una ventaja para atraer los clientes y crea

la confianza necesaria que facilita la fidelizacioén del comprador.

Las organizaciones buscan ofrecer calidad, el cual deben contar con una serie de
principios de calidad, independientemente del tipo de servicios que proporcionen.
(Londofio Maria, 2009, pag. 33)

La calidad del servicio es fundamental para el éxito de cualquier empresa, eso conlleva a

la aplicacion de competencias y estrategias en beneficios de los clientes, quienes son la



base fundamental para una empresa, ya que son quienes demandan los servicios ofrecidos,

por medio de ellos las compafiias logran consolidarse en el mercado obteniendo ingresos

y rendimientos para posicionarse en el mercado.

8.3.4.5. Tipos de servicios

Es necesario establecer que exista multitudes de tipos de servicio dentro del sector

economico. Dentro del sector publico se encuentras los servicios publicos y privados:

Servicio publico: es aquel que se caracteriza porque engloba a una serie de
actividades que son relacionadas por profesionales que se encuentran trabajando
dentro de la administracion publica de una ciudad, region o pais. Conjunto de
acciones que tienen como objetivo satisfacer necesidades basicas y fundamentales

de un ciudadano como: educacion, salud, vialidad, etc.

Es el conjunto de prestaciones reservadas en cada estado a la oOrbita de las
administraciones publicas y que tienen con finalidad la cobertura de determinadas
prestaciones a los ciudadanos. Son brindados por entidades y satisfacen las
necesidades de la comunidad. Los servicios publicos pueden cumplir una funcién
econdmica o social, y pueden ser prestados de forma directa por las
administraciones publicas o bien de forma indirecta a través de empresas publicas

o privadas. (Palasi Jose & Moreno Francisco, 2008, pag. 27)

Servicio privado: se caracteriza porque define las actuaciones que hacen los
profesionales que dependen de empresas particulares y privadas. Parte del sistema
econdmico integrado por empresas y consumidores distintos al estado y
dependencias. El sector privado constituye el eje y las partes mas dindmicas de
toda la economia, basandose en transacciones del mercado, se dedican a
comercializar prestaciones para la obtencion de un beneficio empresarial. Pueden
ser servicios dirigidos a particulares, comercio, turismo y dirigidos a empresas
como consultoras, seleccion y formacion de personal, informaticos, etc. (Kotler

Philip & Armstrong Gary, 2008, pag. 103)



Servicios privados son aquellos que han sigo establecidos por una persona natural
o juridica para satisfacer estrictamente sus propias necesidades dentro del
territorio nacional, la prestacion la realizan empresas privadas cuyo objetivo es la

obtencion de beneficios econdmicos.

En resumen, todos los esfuerzos de una empresa u organizacion realizan con el
objetivo de satisfacer las necesidades del mercado y a cambio recibir beneficios
comunes planteados por la organizacion; dentro de estos servicios a prestar son:

salud, educacion, transporte, limpieza, lavanderia, vigilancia, etc.

8.3.5. Elementos o factores de la calidad de atencion

La atencion al cliente se puede entender como todo aquel servicio que proporcionan las
empresas (tanto las que prestan servicios como las que comercializan productos) a sus
clientes, cuando estos necesitan:

e Realizar quejas, reclamaciones o sugerencias.

e Expresar inquietudes o dudas sobre el producto o servicio adquirido.

e Requerir informacion adicional.

e Hacer uso del servicio técnico.

Al mismo tiempo la atencidon o servicio al cliente puede entenderse también como un
concepto de trabajo, una forma de hacer las cosas, que afecta a la totalidad de la
organizacion, tanto en la forma de atender al publico externo (clientes) como al publico

interno (trabajadores, accionistas, etc.).

8.3.5.1. Elementos/funciones de atencion al cliente:

Antes de la venta
e Politica de servicio al cliente.
e Transmision de la politica del servicio al cliente.

e Adecuada estructura organizativa.



e Flexibilidad del sistema.

e Servicios de gestion y apoyo.

Durante la venta

e Disponibilidad de existencias.

e Informacion de pedidos.

e Precision en la informacion.

e Consistencia en el ciclo de pedidos.
e Envios especiales de mercancia.

e Transporte.

e Facilidad de realizacion de pedidos.

e Sustitucion del producto.

Después de la venta

e Instalacion, garantia, alteraciones, reparaciones, etc.
e Trazabilidad del producto.
e Reclamaciones, quejas y devoluciones del cliente.

e  Sustitucion temporal de productos (Garcia, 2011 pag. 11-12).

8.3.5.2. Importancia de la calidad de atencion en las empresas

La atencion al cliente es el servicio proporcionado por una empresa con el fin de
relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades. Es una
herramienta eficaz para interactuar con los clientes brindando asesoramiento adecuado

para asegurar el uso correcto de un producto o de un servicio.

Algunas empresas gracias a los avances de las nuevas tecnologias (se empiezan a usar los
primeros ordenadores) empiezan a organizar departamentos de atencion al cliente a partir
de los conocidos Call Center, unidades que se crean con diferentes propositos: fidelizar
clientes actuales y premiar su lealtad, realizar campafas, captar nuevos clientes, atender

quejas, hacer encuestar, etc. (Arenal, 2017, Pag. 7)



La calidad como término de gran importancia surge a partir de que los empresarios o
comerciantes, como se les llamaban anteriormente, se percatan de la necesidad de
competir en el mercado con sus productos o servicios. Esta evolucion ayuda a comprender
de donde proviene la necesidad de ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que
se proporciona al cliente y, en definitiva, a la sociedad y cdmo poco a poco se ha ido
involucrando toda la organizacién en la consecucion de este fin. Esto hace suponer que
el concepto de calidad se identifique con la satisfaccion por el trabajo bien hecho. Los
objetivos buscados pasarian a ser la satisfaccion interna (empresa), la satisfaccion externa
(cliente y sociedad en general), y una alta competitividad en un mercado en el que la

calidad se considerara como un derecho. (Arenal, 2017, pag. 70)

8.3.5.3. Estrategias para medir la calidad de atencion

Una estrategia es el producto de un acto creador, innovador, 16gico y aplicable, que genera
un conjunto de acciones coherentes, de asignacion de recursos y de decisiones tacticas.
Estas acciones van encaminadas a lograr que la organizacién alcance una posicion
competitiva ventajosa en el entorno donde se desenvuelve y a mejorar la eficacia de la
gestion. El proceso de formulacion de una estrategia generalmente empieza con la
identificacion y la evaluacién de la posicion actual de la empresa. Esta evaluacion
comprende el andlisis tanto de las variables del entorno, como de la organizaciéon. En
cuanto al primer tipo de analisis, se consideran los aspectos inmediatos a la empresa de
orden competitivo y los aspectos de procedencia mas general que provienen del cuerpo
social, esto es, las responsabilidades y presiones sociales. El segundo tipo de analisis se
centra en una autovaloracién de la empresa, tratando de determinar tanto las areas de
superioridad y las areas defectuosas desde un punto de vista competitivo, como en una
consideracion de los valores, las creencias y las 4reas de mayor conocimiento de los

miembros relevantes del equipo directivo.

El andlisis del entorno y la determinacion de la posicion actual de la empresa permiten
identificar las oportunidades y amenazas y los puntos fuertes y débiles. De esta forma se

obtiene una vision sintética de lo que la empresa puede acometer con éxito, de los recursos



de que puede disponer y de sus riesgos. Los aspectos sociales crean condicionamientos
sociopoliticos que actiian como restricciones de caracter global y externo sobre la
empresa. También hay factores internos que condicionan la formulacion y ejecucion de
las estrategias. Asi, la relacion de fuerzas de los miembros del equipo directivo, crea
coaliciones dominantes que influyen en los objetivos de la empresa y en la asignacion de
recursos. Después de considerar los elementos esbozados, la alta direccion decide acerca
de la estrategia que ha de seguir la organizacién. Mediante esta decision, se busca la
modificacion de los aspectos importantes de la relacion entre la empresa y su entorno,
procurando que la organizacion alcance una posicidon competitiva sostenible mas

ventajosa. (Mochon, 2006, pag. 69-70)

8.3.6. Estrategia del servicio

Es una idea unificadora que orienta la atencion del equipo humano de la compaiiia, con
una formula caracteristica que diferencia a la empresa en la prestacion del servicio y que
tiene un valor para el cliente, que representa una posicion competitiva real. En la
estrategia del servicio se debe tener en cuenta: el disefio del servicio (actividad del
servicio), el empaque (forma tangible), el precio (cobro del servicio), la marca (distintivo
unico), el recurso humano (prestadores del servicio), la tecnologia (equipos actualizados),
la comunicacion (canales divulgacion), la logistica y la distribucion (puntos de contacto)
y el servicio al cliente (satisfaccion total), es necesario concientizar a la alta gerencia,
conocer al cliente, conocer a la competencia, amar la estrategia, educar a la organizacion,
volver el servicio una filosofia, monitorear el servicio, educar al cliente externo, definir
calidad en el servicio. Los ciclos del servicio y evaluar la estrategia del servicio
proporciona un liderazgo uniforme para la compaiiia, ya que permite a los colaboradores
conocer su papel en la organizacidn, posicionar el producto o servicio en el mercado y

sirve como elemento articulador de la publicidad. (Prieto, 2014, pag. 75-76)

8.3.7. Definicion de satisfaccion de los usuarios o clientes

Una definicion del concepto de "Satisfaccion del cliente" es posible encontrarla en la

norma "Sistemas de gestion de la calidad que la define como la "percepcion del cliente



sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos", aclarando ademas un aspecto muy
importante sobre las quejas de los clientes: su existencia es un claro indicador de una baja
satisfaccion pero su ausencia no implica necesariamente una elevada satisfaccion del
cliente, ya que también podria estar indicando que son inadecuados los métodos de
comunicacion entre el cliente y la empresa, o que las quejas se realizan pero no se
registran adecuadamente, o que simplemente el cliente insatisfecho, en silencio, cambia
de proveedor. Es absolutamente necesario orientar la empresa hacia el cliente de forma
que una vez de haber entendido sus necesidades hay que hacerlas llegar hasta el ultimo

rincon de la empresa liderando una cultura empresarial de orientacion hacia el cliente.

La satisfaccion del cliente tiene un punto central basico y este estd en la actitud de las
personas de la organizacién y su compromiso con la vision que la empresa quiere dar a
este concepto de cliente para cautivarlo. La satisfaccion es una variable compleja y
subjetiva, es decir, que se rige en muchas ocasiones por percepciones del cliente por lo

que es dificil hacer una medicidn objetiva. (Arenal, 2017, pag. 47)

8.3.7.1. Elementos o factores que inciden en de la satisfaccion de los clientes

Son los pasos extra contenidos en el producto o el proceso mismo de servicio, que
representan beneficios adicionales para el cliente, sin que ello signifique un precio mayor.
Puede tomarse valor agregado como la palabra japonesa chika, que traduce el valor
basado en el conocimiento que se ha invertido en un producto, aunque también existe una
expresion americana, knowledge value revolution, que hace referencia a la transicion en
la valoracion de los productos de una base material a una base de conocimientos. (Prieto,

2014, Pag. 131-132)

Los elementos basicos del valor agregado son:

e Responsabilidad: deseo de los empleados a proveer el servicio en las condiciones
acordadas.
e Competencia: capacidad demostrada en habilidad y conocimiento para prestar el

servicio.



e Confianza: reputacion, honestidad y presion de ventas demostrada por la compania.
Comprension: sentimiento del cliente de ser considerado en sus necesidades
individuales, con un lenguaje propio de su estilo de vida.

e Acceso: facilidad de disponer del servicio cuando se requiera y donde se necesite.
Cortesia: urbanidad, respeto, consideracion y amistad en el contacto personal.

e Seguridad: tranquilidad respecto a cualquier riesgo o peligro implicito en la cadena
del servicio.

e Tangibilidad: evidencia fisica del servicio a través de los ambientes, la apariencia
del personal, los equipos usados, la representacion fisica del servicio o el testimonio

de otros clientes.

8.3.8. Normas de calidad en el servicio

La norma para que un indicador del servicio sea verdadero es que debe ser el resultado
esperado por el cliente, debe expresarse desde el punto de vista el cliente, por ejemplo: el
cliente espera... el cliente desea... el cliente tendra... el cliente necesita... el cliente dice...
Debe ser ponderable y servir a toda la organizaciéon como mecanismo de mejoramiento.
A veces pensamos que una sonrisa es suficiente para lograr la calidad en el servicio; pero
esta es apenas la cuota inicial, pues debemos agregarle excelente informacion, orientacién
y acompanamiento efectivo, conocimiento del producto, servicio y de la empresa, etc. Es
decir, el servicio no es un asunto de simple cortesia, sino una filosofia organizacional

continua y reactivada constantemente. (Prieto, 2014, pag. 122-123).

Los puntos basicos para implantar normas de calidad en el servicio son las siguientes:

e Definir de manera especifica qué se entiende por calidad en el servicio.

e Valorar y establecer normas que permitan satisfacer las necesidades del cliente.

e Definir el servicio desde el punto de vista del cliente, identificando los factores que
afecten su prestacion y evaluacion.

e Establecer las caracteristicas humanas y las actitudes necesarias para prestar un
servicio de calidad.

e Antes de establecer las normas, debe definir los objetivos y aplicaciones que se

esperan alcanzar al ejecutarlas.



Estimular al personal de servicio para que se comprometa en la aplicacion de las
normas y procedimientos.

Hacer medibles y cuantificables las normas.

Medir y supervisar el rendimiento por medio de observaciones personales y escritas.
Descubrir el origen de los problemas y llevar a cabo acciones correctivas entre lo que

se esperaba y lo que se ha obtenido.

8.3.9. Importancia de un cliente se sienta satisfecho

La satisfaccion del cliente es importante porque es la Unica manera en la que una

compaiiia puede crecer y sobrevivir, ya que el cliente satisfecho vuelve a comprar y nos

recomienda; esta es la forma de obtener ingresos para pagar los salarios, pues es con la

actitud frente al cliente que se crea un compromiso personal y con el servicio se marca la

gran diferencia en el mercado. (Prieto, 2014, pag. 118-119).

Para lograrlo, usted y su compafia deben evitar las siete causas “IN” del servicio:

IN diferencia
IN eficiencia
IN experiencia
IN dolencia

IN constancia
IN competencia
IN seguridad
IN sensatez

IN madurez

N fulas

8.3.9.1. Estrategias para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios o clientes

Sdlo en el nivel concreto, los deseos son directamente comparables a la percepcion del

desempefio y, por lo tanto, directamente definiremos deseos como los atributos, niveles



de atributos y beneficios que un consumidor quisiera obtener o que estan conectados con

los mas altos niveles de valores. (Rojas, 2009, pag. 21)

La Empresa en su conjunto se enmarca en un proceso orientado al mejoramiento continuo

de la calidad logrando como resultado la satisfaccion en los consumidores.

e C(Cada persona o departamento en la organizacion se considera Cliente de los otros
(Clientes Internos).

e La calidad se entiende no solo como calidad de producto, sino también como calidad
de gestion (Calidad de Empresa).

e Requiere gran participacion de la alta gerencia que es la base para el cambio de actitud
de la fuerza de trabajo.

e Organizacion para la calidad todo esto orientado hacia el Cliente.

e Comunicacion, Educacion y Capacitacion.

e Mejoramiento “Proyecto por Proyecto” y gran atencion a la prevencion.

e Administracion de la fuerza de trabajo mediante programas de motivacion de
recompensa y reconocimiento, con asignacion de responsabilidades de auto
inspeccion y de calidad, creacion de circulos de satisfaccion y calidad y con equipos
de proyectos de satisfaccion.

e Delegacion de autoridad a la linea y la fuerza de trabajo.

e Centrado en una filosofia optimista de reconocimiento y no de temor (Rojas, 2009,

pag. 32-33)

8.3.10. Compaiiias de transporte de moto taxis

8.3.10.1. Fundamentos legales de las compaiiias de moto taxis

Este medio de transporte naci6 en el canton Atacames de la provincia de Esmeraldas-
Ecuador en el 2000 y el medio de transporte consistioé en una adaptacion de una carretilla
a una moto. Ese modelo de tricimotos evoluciono a una carroceria que se traia de Pera y
luego de India. Hasta el 2015, cuando empezo la regulacion de la ANT, habia 25.000
unidades, entre moto taxis y tricimotos. Las que tenian mas de 10 afios de circulacion

entraron a un proceso de chatarrizacion.



Quedaron 8.814 homologadas y 3.000 que operan sin permisos, indicé la Asociacion de
Moto taxis y Afines del Ecuador. En Guayaquil, 26 zonas periféricas tienen tricimotos.
En junio del 2016, la Agencia de Transito Municipal (ATM) contabilizé 3 200 unidades
en un censo. El director de Transporte de la ATM, Fernando Amador, indic6 que tras el
censo se crearon 65 compaiiias y cooperativas, determindndose que realizan 87.800 viajes

diarios y movilizan a 219.500 pasajeros aproximadamente. (Espinosa y Bonilla, 2018).

Sostiene, ademas, que actualmente cada operadora esta en el proceso de sustitucion de
motos artesanales (tricimotos) por las motos taxis, que pasan por una revision técnica y
llevan una placa naranja. Son de color amarillo y llevan escrito en la parte delantera del
vehiculo ‘moto taxis’. La tricimotos llegan al pais armadas en un 80% y el resto de partes

es ensamblado en La Concordia y Cuenca.

A nivel nacional se ha hecho costumbre crear o conformar las cooperativas de transporte
en las diferentes modalidades para el servicio publico-popular, que dicho sea de paso y
desde luego respetando el criterio de todo ciudadano, dirigente transportista o autoridad
que tenga que ver con la actividad del transporte. Las cooperativas son sociedades de
derecho privado, formadas por personas naturales o juridicas que, SIN PERSEGUIR
FINALIDADES DE LUCRO, tienen por objeto planificar y realizar actividades o trabajos
de beneficio social o colectivo, a través de una empresa manejada en comun y formada
con la aportacion econdmica, intelectual y moral de sus miembros. (Camacho y

Cornejo,2013, pag.15)

8.3.10.2. Importancia del servicio de transporte

Los medios de transporte tienen una relevancia extraordinaria en la sociedad porque
permiten la circulacion de bienes y de personas, logrando una integracion social que
favorece el desarrollo. Es por esta circunstancia que con el paso el tiempo siempre
veremos una mejora en la eficiencia de los medios de transporte, con servicios mejorados
y una utilizacion de recursos menor. En este sentido, existe en la actualidad un verdadero
interés en lograr que los medios de transporte utilicen menor energia o formas alternativas
de la misma, circunstancia en parte relacionada con los problemas que pueden existir en

el futuro.



8.3.10.2.1. Servicio de transporte de moto taxis

Los turistas y los habitantes de las zonas periféricas y rurales son los usuarios frecuentes
de las tricimotos. Este pequefio vehiculo es parte del servicio de transporte publico en
ocho provincias del pais. En cantones como Atacames, Pedernales y Puerto Lopez se
moviliza a los turistas a sus hoteles y destinos. En Guayaquil y La Concordia se transporta
a los pasajeros de zonas urbano marginales y rurales. En el pais circulan 8764 unidades
autorizadas por los municipios, a través de un proceso de regularizacion que comenz6 en
el 2015 por parte de la Agencia Nacional de Transito (ANT). Los vehiculos estan
homologados, segiin las normas INEN. También circulan las tricimotos, que deben ser
reemplazadas por moto taxis. El servicio se concentra en Esmeraldas con el 39%, seguido

de Guayas con el 36 % (Espinosa y Bonilla, 2018)

Son aquellas unidades dotadas de tres ruedas contraccion a motor, incluidos en el
transporte terrestre comercial de pasajeros como servicio alternativo-excepcional y que
trasladan personas de un lugar a otro mediante el pago de una Tarifa establecida por la
Comision Nacional de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, en lugares donde
sea segura y posible su prestacion, sin afectar el transporte publico o comercial (Camacho

y Cornejo,2013, pag.15)

8.3.10.3. Calidad de servicio de transporte

Hablar de calidad es hablar de un tema que histéricamente esta relacionado con la
produccion de bienes, solo hasta los Gltimos afios el termino se uso para los servicios del
transporte publico de pasajeros. Desde principios del siglo XXI la Unién Europea ha
invertido en el desarrollo de trabajos de investigacion que sirvan de material didactico

para impulsar este tema que hoy es de vital importancia para las ciudades.

Es conocido por todos que la calidad en el transporte publico se ve desde dos enfoques;
el primero, estd conformado por las notas y comentarios de los importantes e influyentes
medios de comunicacién (imaginario colectivo) y el segundo con las acciones y
percepciones de los grupos inmiscuidos de la sociedad (autoridades, empresarios y

usuarios del transporte). (Romero, 2017)



9, PREGUNTAS CIENTIFICAS

e El diagnostico situacional a la compaiia de transportes en tricimotos 19 de mayo
S.A. del canton La Mana, permitira detectar las principales debilidades que afectan a
la organizacion y proponer alternativas de soluciones a la problematica identificada?

o /Los directivos de la compaiia de transportes en tricimotos 19 de mayo S.A. del
canton La Mana, no han realizado un estudio de caracterizacion del servicio de
transporte que ofrecen, lo que dificulta tomar decisiones adecuadas para fortalecer la
imagen de la organizacion?

e El servicio de transporte que ofrece la compaiia de transportes en tricimotos 19 de
mayo S.A. del canton La Man4, se caracteriza por presentar debilidades en la calidad
del servicio ofertado incidiendo directamente en la insatisfaccion en los clientes?

e El disefo y aplicacion de un modelo de gestion administrativa en la compaiia de
transportes en tricimotos 19 de mayo S.A. del canton La Man4, permitird mejorar la

calidad de servicio de transporte y lograr satisfaccion en los clientes o usuarios?
10. METODOLOGIAS Y DISENO EXPERIMENTAL
10.1. Tipo de Proyecto
10.1.1. Investigacion bibliografica
La presente investigacion es de cardcter bibliografico ya que desarrolla y explora escritos
tedricos relacionados a temas especificos, ademas proporciona el conocimiento de
investigaciones ya existentes que ayuda a complementar informacion secundaria sobre
una determinada explicacion del fenomeno en estudio.
10.1.2. Investigacion formativa
Esta investigacion es de tipo formativa y tiene que ver con el concepto de formacion en

investigacion y la promocion del talento estudiantil, por medio de un proceso de

motivacion, participacion y aprendizaje continuo y facilitar el funcionamiento de una



manera correcta y eficaz, por medio de su exploracion y aprendizaje, lo que permite

discutir sobre su tema de estudio.

10.1.3. Investigacion descriptiva

La investigacion es descriptiva debido a que proporciondé de forma detallada las
caracteristicas de la organizacion en lo relacionado a la gestion administrativa, en el tipo
de servicio que estan ofreciendo e identificar el nivel de satisfaccidn que perciben los

clientes o usuarios en el servicio ofrecido por cada uno de los socios.

10.1.4. Investigacion de campo

Ademas, la investigacion fue de campo toda vez que facilit6 la recopilacion de datos
nuevos de fuentes primarias obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas a los
directivos y personal administrativo de la organizacion y de la encuesta aplicada a los

clientes o usuarios del servicio de transporte.

10.2. Métodos de investigacion

10.2.1. Método deductivo

En el desarrollo de la investigacion se aplicé este método porque permitio la
identificacion del problema principal en la compaiiia de transportes en tricimotos 19 de
mayo s.a del canton La Man4, siendo la inexistencia de un modelo de gestion
administrativa y de servicios que ayude a ejecutar de forma adecuada las operaciones o

actividades que se desarrolla en esta organizacion.

10.2.2. Método analitico

Se hizo uso del método analitico porque es aquel método de investigacion que permitid
clasificar, registrar y analizar la informacion obtenida en las encuestas que se aplicaron a
los directivos de la organizacion y a los clientes o usuarios para conocer la calidad de

servicio que brindan los socios y la satisfaccion que perciben los clientes con el servicio



brindado; lo que facilito el disefio del modelo de gestion administrativa y de servicios

para la organizacion en estudio.

10.3. Técnicas de investigacion utilizadas

10.3.1. La encuesta

La encuesta se aplico a los directivos y personal que labora en la Compania de Transportes
en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Man4, para identificar la situacion actual
de la organizacién en referencia a la gestion administrativa; asi como para caracterizar el

servicio de transporte ofertado por la organizacion.

Para la obtencion de la informacion de fuente primaria se aplico la técnica de la encuesta
a los clientes o usuarios del servicio de transporte, para identificar la calidad del servicio
ofertado y detectar el nivel de satisfaccion por parte de los usuarios al recibir el servicio

recibido de parte de la organizacion.

10.4. Instrumentos de recoleccion de datos

Para la encuesta

Para la aplicacion de la encuesta a los directivos y personal que labora en la Compaiiia de
Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del cantdon La Man4, se utiliz6é un formulario
de preguntas (cuestionario) que permitié obtener la informacidn requerida en el proceso

investigativo, el mismo que se muestra en el anexo 4.

Para la recoleccion de la informacion proporcionada por los usuarios para caracterizar el
servicio de transporte que brinda la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo

S. A. del canton se disefid un cuestionario que se presenta en el anexo 5.

Para la identificacion de la calidad del servicio recibido y establecer el nivel de
satisfaccion percibido los usuarios de la compaiia, se disefid un cuestionario que se

muestra en el anexo 6.



10.5.Poblacion y muestra

Poblacion

En la investigacion se consideré como poblacion finita al personal administrativo y socios
de la compafiia de moto taxis 19 de mayo del canton La Mand y como poblacion
indeterminada para el célculo de la muestra a los usuarios o clientes del servicio de

tricimotos de la Compaiiia, la misma que se detalla a continuacion.

Cuadro 2. Personal administrativo y socios de la compaiiia de transportes en
tricimotos 19 de mayo S. A. del cantén La Mana.

Poblacion Cantidad Técnicas
Personal administrativo y socios 87 Encuesta
Total 87

Fuente: Archivos de la Compafiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo, La Mana. Octubre del 2019
Elaborado por: Los investigadores.

Cuadro 3. Usuarios del servicio de la compaiiia de transportes en tricimotos 19 de
mayo S. A. del cantéon la Mana.

Socios de la Compaiiia  Usuarios por socio Cantidad Técnica
83 120 9960 Encuesta
Total 9960

Fuente: Archivos de la Compafiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo, La Mana. Octubre del 2019
Elaborado por: Los investigadores

Tamano de la muestra

Para el calculo de la muestra a ser encuestada en el proceso de investigacion, considera
un margen error de calculo del 5 % y un nivel de confianza del 95 % que, de acuerdo a la
aplicacion de la respectiva formula estadistica, la muestra asciende a 154 usuarios, tal

como se detalla a continuacion.



Datos:

n = Tamaiio de la muestra =?
N = Poblacion = 9960 usuarios o clientes

E = Indice de error maximo admisible = 8% (0.08)

Formula.
N
n=
(E2(N—1) +1

~ 9960

1= 10,08)2(9960 — 1) + 1
~ 9960

1= 10,0064)2(9959) + 1

n =154

De acuerdo a formula estadistica aplicada, se logra establecer que la muestra poblacional
corresponde a 154 usuarios del servicio de transporte de la Compaiiia de Transportes en
Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mand, a quienes hay que encuestar en la

investigacion de campo.



11. Resultados y discusion

11.1. Resultados de las encuestas aplicados a los directivos y al personal que labora

en la compaiiia de moto taxis 19 de mayo del canton La Mana.

1. ,Como considera usted la gestion administrativa actual?

Cuadro 4. Gestion administrativa

Cantidad Porcentaje
Muy buena 10 12%
Buena 53 64%
Regular 15 18%
Mala 5 6%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Manad
Elaborado por: Los autores.

Grafico 1. Gestion Administrativa
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Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores.

Analisis e interpretacion:

Del 100% de encuestados, el 12% manifestaron que es muy buena la administracion
actual, mientras que el 64% indicaron que es buena la administracion, el 18% que es
regular y el 6% es mala, todos estos resultados tabulados nos dan a conocer las falencias

que existen dentro de la Gestion Administrativa.



2. (Cree usted, que la gestion administrativa debe ser un eje prioritario para
el buen desarrollo de la compaiiia de transportes en tricimotos 19 de mayo

s.a., del cantéon La Mana?

Cuadro 5. Gestion administrativa para el buen desarrollo de la compaifiia

Alternativas Cantidad Porcentaje
Si 63 76%
No 20 24%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del cantéon La Mana
Elaborado por: Los autores.

Grifico 2. Gestion administrativa para el buen desarrollo de la compaiiia
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@ Si No

Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mand
Elaborado por: Los autores.

Analisis e interpretacion

En las encuestas realizadas a los accionistas de la compaiiia de transportes en tricimotos
19 de mayo S. A. del cantéon La Mana, del 100% de encuestados el 76% manifiestan que
la gestion administrativa debe ser un eje prioritario para el buen desarrollo de la compaiiia,
mientras el 24% que no debe ser un eje prioritario, con los resultados obtenidos de las
encuestas se analizé que los accionistas en su totalidad deben conocer la importancia que
tiene la gestion administrativa, el cual es necesario la realizacion de esta investigacion

para el beneficio de la compaiiia.



3. Considera usted que es necesario establecer un manual de gestion
administrativa para mejorar la calidad de servicio de la Compaiiia de

transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A.?

Cuadro 6. Manual de gestion administrativa

Alternativas Cantidad Porcentaje
Si 50 60%
No 33 40%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores.

Grifico 3. Manual de gestion administrativa
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Fuente: Accionistas de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Manad
Elaborado por: Los autores.

Analisis e interpretacion

La presentacion grafica se puede deducir que el 60% considera que es necesario establecer
un manual de gestion administrativa, el 40% muestra que no debe establecer un nuevo
plan; con los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los accionistas en su

mayoria consideran que es esencial crear un nuevo plan de gestion administrativa.



4. La compaiiia cuenta con: mision, vision, objetivos, politicas, valores.

Cuadro 7. Mision, vision, objetivos, politicas, valores

Alternativas Cantidad Porcentaje
Si 8 10%
No 75 90%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Manad
Elaborado por: Los autores.

Grifico 4. Mision, vision, objetivos, politicas, valores
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Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del cantén La Mana
Elaborado por: Los autores.

Analisis e interpretacion

Después de haber aplicado las encuestas a los accionistas de la compaiiia, el 10% de
personas encuestadas opinan que la compaiiia de transportes en tricimotos 19 de mayo S.
A. del canton La Mana, si cuenta con una mision y vision, mientras que el 90% asegura
que no cuenta con una mision, objetivos, politicas y valores, de las encuestas obtenidas
podemos observar que un maximo de accionistas desconoce y estan totalmente

desinformados de la planeacion estratégica de la compaiiia.
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5. La rendicion de cuentas administrativas de la compaiiia es:

Cuadro 8. Rendicion de cuentas administrativas

Alternativas Cantidad Porcentaje
Semanales 0 0%
Mensuales 83 100%
Anuales 0 0%
Nunca 0 0%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores.

Grifico 5. Rendicion de cuentas administrativas
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Fuente: Accionistas de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Manad
Elaborado por: Los autores.

Analisis e interpretacion

Después de haber aplicado las 83 encuestas a los accionistas de la compaiia, muestra que
el 100% de los accionistas coinciden y revelan que en la compaiia se realiza una adecuada
rendicion de cuentas cada mes. Se estima que la totalidad de los encuestados
mensualmente se ponen al tanto de los labores y funcionamientos actuales de la
administracion que cuenta la compaiiia de transportes en tricimotos 19 de mayo S. A. del

canton La Mana.



6.

La compaiiia realiza seminarios de capacitacion a los accionistas de
manera:
Cuadro 9. Seminarios de capacitacion a los accionistas
Alternativas Cantidad Porcentaje
Trimestral 0 0%
Semestral 70 84%
Anual 13 16%
Nunca 0 0%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Manda
Elaborado por: Los autores.

Grifico 6. Seminarios de capacitaciones a los accionistas

@ Trimestral @ Semestral Anual Nunca

Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana

Elaborado por: Los autores.

Analisis e interpretacion

Del 100% personas encuestadas, nos indican que un 84% revelan que, en la compaiiia,
existen seminarios de capacitacion a los accionistas de forma semestral, mientras que el
14% de accionistas encuestados revelan que las capacitaciones son de forma anual. Se
aprecia, ademas que la mayoria de las personas encuestadas comparten que los seminarios

se realizan en la compafiia de forma semestral, es de gran importancia que se dicten

seminarios de forma frecuente para el buen funcionamiento de la administracion.



7. Considera usted que la compaiiia cuenta con un adecuado sistema de
comunicacion que facilite brindar la informacion oportuna y adecuada a

sus usuarios y socios.

Cuadro 10. Sistema de comunicacion

Alternativas Cantidad Porcentaje
Si 60 72%
No 23 28%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores.

Grafico 7. Sistema de comunicacion
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Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores.

Analisis e interpretacion

Después de haber aplicado las encuestas a los accionistas, muestran que el 100% de los
encuestados un 72% revelan que la compafiia cuenta con un adecuado sistema de
comunicacion que facilite brindar la informacién oportuna y adecuada a sus usuarios y
socios y el 28% de encuestados opinan que la compafiia no cuenta con un adecuado
sistema de comunicacion. Se aprecia que la mayoria de los accionistas encuestados se
sienten conformes con las modalidades de comunicacion que cuenta la compaiiia de

transportes en tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana.



8. Considera usted que la gerencia de la compaiia viene ejecutando

actividades administrativas que contribuyan al crecimiento de la

organizacion.
Cuadro 11. Actividades administrativas
Alternativas Cantidad Porcentaje
Si 80 96%
No 3 4%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mand
Elaborado por: Los autores.

Grafico 8. Actividades administrativas
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Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores.

Analisis e interpretacion

Del 100% de los encuestados, indica que el 96% revelaron que la gerencia de la compaiia
si viene ejecutando actividades administrativas que contribuyan al crecimiento de la
organizacion, mientras el 4% opinan que la compaiiia no viene ejecutando actividades
administrativas. Se aprecia que la mayoria de los accionistas encuestados de la compaiiia
comparten las mismas opiniones, pero seria muy importante que todos los socios o

accionistas compartan las mismas opiniones.



9. Considera usted que en la organizacion se aplican los controles adecuados

para el cumplimiento de las actividades que se realizan en la organizacion.

Cuadro 12. Controles adecuados para el cumplimiento de las actividades

Alternativas Cantidad Porcentaje
Si 83 100%
No 0 0%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mand
Elaborado por: Los autores.

Grafio 9. Controles adecuados para el cumplimiento de las actividades
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Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores.

Analisis e interpretacion

Del 100% de encuestados, indica que el 100% manifestaron que en la compania de
transportes en tricimotos 19 de mayo S. A. del cantén La Mana4, la organizacion si aplica
controles adecuados para el cumplimiento de las actividades que se realizan en la
organizacion. Se puede observar en la grafica que el 100% de accionistas encuestados

comparten los mismos criterios administrativos.
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10.  Considera usted que se elaboran planes para los procesos de revision y

mantenimiento de la tricimotos que cuenta la compaiiia.

Cuadro 13. Elaboracion de planes para procesos de revision y mantenimiento de las tricimotos.

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente de 60 72%
acuerdo

Muy de acuerdo 20 24%
De acuerdo 3 4%
Poco de acuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores.

Grifico 10. Elaboracion de planes para procesos de revision y mantenimiento de las tricimotos.
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Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores.

Analisis e interpretacion

En las encuestas realizadas al 100% de accionistas, el 72% de personas encuestadas nos
dan a conocer totalmente de acuerdo con la elaboracién de planes para los procesos de
revision y mantenimiento de la tricimotos que cuenta la compaiia, mientras el 24%
indicaron que estan muy de acuerdo con la elaboracion de los planes, el 4% de accionistas
encuestados revelan que estan de acuerdo con la elaboracion de planes de los procesos de

revision y mantenimiento de las tricimotos que cuenta la compaiiia.



11.  Considera que en la compaiiia se elabora el presupuesto anual de gastos

e inversiones que se requieren para una adecuada gestion administrativa.

Cuadro 14. Presupuesto anual de gastos e inversiones

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente de 83 100%
acuerdo

Muy de acuerdo 0 0%

De acuerdo 0 0%
Poco de acuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%

Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores.

Grifico 11. Presupuesto anual de gastos e inversiones
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Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores.

Analisis e interpretacion

Después de haber aplicado las encuestas a los accionistas de las unidades de tricimotos
de la compatiia, revelan que el 100% de accionistas encuestados coinciden que estan
totalmente de acuerdo que la compaiiia si elabora el presupuesto anual de gastos e
inversiones que se requieren para una adecuada gestion administrativa. Se aprecia que la

totalidad de los encuestados estan al tanto de las labores y funciones de la compaiiia.



12.  Considera usted que la organizacion cuente con un plan de desarrollo
institucional en la que se integren planes, programas o proyectos para el

desarrollo de la compaiiia.

Cuadro 15. Plan de desarrollo institucional

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente de 10 12%
acuerdo

Muy de acuerdo 53 64%
De acuerdo 20 24%
Poco de acuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores.

Grafico 12. Plan de desarrollo institucional
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Fuente: Accionistas de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores.

Analisis e interpretacion

En las encuestas aplicadas a los accionistas de la compafiia de transportes en tricimotos
19 de mayo S. A. del canton La Mana, revelan que el 12% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo con el plan de desarrollo institucional, mientras el 64% indicaron
que estan de acuerdo, el 24% que estan de acuerdo, el 0% revelan que estan en poco de
acuerdo y el 0% de encuestados estan en desacuerdo, todos los resultados tabulados nos

muestran que hay falencias dentro de la organizacion.



13.  Considera usted que la compaiiia debe contar en su estructura con un
taller mecanico de mantenimiento y revision vehicular para beneficio de

los socios.

Cuadro 16. Estructura de un taller mecanico de mantenimiento y revision vehicular para los socios.

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
Muy de acuerdo 40 48%
De acuerdo 10 12%
Poco de acuerdo 33 40%
En desacuerdo 0 0%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores.

Grafico 13. Estructura de un taller mecanico de mantenimiento y revision vehicular para los socios.
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Fuente: Accionistas de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores.

Analisis e interpretacion

Como podemos observar en la grafica, el 0% de encuestados no estan totalmente de
acuerdo, mientras el 48% de personas encuestas estdn muy de acuerdo que la compafiia
debe contar en su estructura con un taller mecanico de mantenimiento y revision vehicular
para beneficio de los socios, el 12% estan de acuerdo con esta estructura, el 40% revelan
que 3estan poco de acuerdo porque cada unidad ya cuenta con su taller de confianza y el
0% esta en desacuerdo con la estructura del taller mecénico propio de la compania. Todos
estos resultados tabulados nos dan a conocer las falencias de los accionistas de la

compaiiia.



14.  Considera usted que organizacion cuenta con instructivos, normativos y
reglamentos que direccionen las actividades de cada uno de sus miembros

e integrantes.

Cuadro 17. Instructivos, normativos y reglamentos

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 83 100%
Muy de acuerdo 0 0%

De acuerdo 0 0%
Poco de acuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores.

Grafico 14. Instructivos, normativos y reglamentos
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Fuente: Accionistas de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores.

Analisis e interpretacion

La presentacion numérica y grafica, nos revela que el 100% de los encuestados estas
totalmente de acuerdo que la organizacién cuenta con instructivos, normativos y
reglamentos que direccionan las actividades de cada uno de sus miembros e integrantes
de la compaiia. Se evidencia que la totalidad accionistas encuestados estan al tanto de las
actividades que realiza la organizacion, ya que es de suma importancia estar al tanto de

la compaiiia para beneficio propio y de los accionistas.
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15.  Considera que la compaiiia cuenta con un area o departamento dedicado
a las actividades contables y registro de informacion necesaria para la

compaiiia.

Cuadro 18. Area dedicada a las actividades contables y registro de informacién

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 4%
Muy de acuerdo 30 36%
De acuerdo 20 24%
Poco de acuerdo 30 36%
En desacuerdo 0 0%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del cantén La Mand
Elaborado por: Los autores.

Grifico 15. Area dedicada a las actividades contables y registro de informacion
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Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Analisis e interpretacion

En la encuesta a los accionistas, muestran que un 4% estan totalmente de acuerdo que la
compaifiia cuenta con un area o departamento dedicado a las actividades contables y
registro de informacion necesaria para la compafiia, mientras el 36% de encuestas estan
muy de acuerdo y poco de acuerdo que la compafia tenga un sitio adecuado para
actividades contables y el 24% de accionistas estan de acuerdo. El 100% de encuestados
nos revelan que existe un gran niumero de accionistas que la compaiiia si cuenta con su
propia oficina dedicada a actividades contables y registros de informacion necesarias

propias de la compafiia.



16.  Considera usted que los desacuerdos, conflictos y problemas que se
presentan al interior de la organizacion son tratados de forma adecuada

en la bisqueda de soluciones a la problematica dada.

Cuadro 19. Desacuerdos, conflictos y problemas que se presentan en la organizacion

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 29 35%
Muy de acuerdo 21 25%
De acuerdo 0 0%
Poco de acuerdo 30 36%

En desacuerdo 3 4%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Grifico 16. Desacuerdos, conflictos y problemas que se presentan al interior de la organizacion
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Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Analisis e interpretacion

En la grafica numérica, podemos observar que el 100% de encestados revelan sus
resultados, el 35% de personas encuestadas manifiestan que estan totalmente de acuerdo
que los desacuerdos, conflictos y problemas que se presentan al interior de la organizacion
son tratados de forma adecuada en la busqueda de soluciones a la problematica dada,
mientras el 25% estdn muy de acuerdo, mientras el 36% estan poco de acuerdo y el 4%
estan en desacuerdo que dentro de la compaifiia los desacuerdos que existen dentro de la
institucion no son solucionados de mejor manera. Es de suma importancia que todos los

socios tengan los mismos criterios para poder llevar una buena organizacion.



17.  Considera usted que la gerencia ha promovido la firma de convenios
inter-institucionales con otras organizaciones que faciliten el desarrollo y

crecimiento de la organizacion.

Cuadro 20. Convenios inter-institucionales

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente de 0 0%
acuerdo

Muy de acuerdo 15 18%
De acuerdo 20 24%
Poco de acuerdo 18 22%
En desacuerdo 30 36%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Manad
Elaborado por: Los autores

Grafico 17. Convenios inter-institucionales
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Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Analisis e interpretacion

En la pregunta realizada a los accionistas de la Compafiia de Transportes en Tricimotos
19 de mayo S. A. del canton La Mand, muestra que el 100%, un 18% de encuestados
revelan que estan muy de acuerdo con la gerencia porque ha promovido la firma de
convenios inter-institucionales con otras organizaciones que faciliten el desarrollo y
crecimiento de la organizacion, mientras el 24% estan de acuerdo con la gerencia con
disposiciones planteadas, el 22% revelan que estan poco de acuerdo con la gerencia de la
compafiia y el 36% estdn en desacuerdo con las firmas de convenios con otras
instituciones porque les perjudica la estabilidad del trabajo de la compaiiia, ya que existe

gran variedad de competencia dentro del canton.



18.  Considera usted que en la organizacion se aplican los controles adecuados

para el cumplimiento de las actividades que se realizan en la organizacion.

Cuadro 21. Controles adecuados para el cumplimiento de las actividades

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 53 64%
Muy de acuerdo 0 0%

De acuerdo 0 0%
Poco de acuerdo 30 36%

En desacuerdo 0 0%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Manad
Elaborado por: Los autores

Grifico 18. Controles adecuados para el cumplimiento de las actividades
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Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Analisis e interpretacion

En la encuesta realizada a los accionistas a los socios de la Compania de Transportes en
Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mand, muestra que el 64% si estan totalmente
de acuerdo que en la organizacion se aplican los controles adecuados para el
cumplimiento de las actividades que se realizan en la organizacién, y el 36% de
encuestados estan poco de acuerdo que la compaiiia aplique controles adecuados para el
cumplimiento de actividades que realiza la organizacion. Claramente podemos observar
y recomendar que los accionistas o socios deben poner empeiio y motivarse para que el

100% de socios puedan cumplir con buenas actividades dentro de la organizacion.



19.  Considera usted que se aplican procesos de evaluacion y realimentacion

a las actividades ejecutadas por los integrantes de la organizacion.

Cuadro 22. Procesos de evaluacion y realimentacion

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
Muy de acuerdo 0 0%

De acuerdo 35 42%
Poco de acuerdo 33 40%

En desacuerdo 15 18%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Manad
Elaborado por: Los autores

Grifico 19. Procesos de evaluacion y realimentacion

18% O0p%
40%
@ Totalmente de acuerdo @ Muy de acuerdo @ De acuerdo
Poco de acuerdo En desacuerdo

Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Analisis e interpretacion

En los resultados de las encuestas a los accionistas, nos muestra que un 42% de los
accionistas encuestados estan de acuerdo que se usen procesos de evaluacion y
realimentacion a las actividades ejecutadas por los integrantes de la organizacion, el 40%
revelan que estdn poco de acuerdo que se use procesos de evaluacion y el 18% de
encuestados estan en desacuerdo. Se aprecia claramente que con la implementacién de un
proceso de evaluacion el 82% coinciden que se debe aplicar procesos de evaluacion y
realimentacion de las actividades que realiza la Compaiiia de Transportes en Tricimotos

19 de mayo S. A. del cantén La Mana.



20. Considera usted que el manejo de la correspondencia tales como:
estatuto, acuerdos, resoluciones, informes técnicos y otros, son
resguardados de la forma adecuada que brinde seguridad y confianza en

su integridad.

Cuadro 23. Seguridad y confianza en su integridad

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 83 100%
Muy de acuerdo 0 0%

De acuerdo 0 0%
Poco de acuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Total 83 100%

Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Grafico 20. Seguridad y confianza en su integridad
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Fuente: Accionistas de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mand
Elaborado por: Los autores

Analisis e interpretacion

En la encuesta aplicadas, muestran que un 100% coinciden que estdn totalmente de
acuerdo que el manejo de la correspondencia tales como: estatuto, acuerdos, resoluciones,
informes técnicos y otros, son resguardados de la forma adecuada que brinde seguridad y
confianza en su integridad de la compania de transportes en tricimotos 19 de mayo S. A.
del canton La Man4. Se aprecia que los resultados con la aplicacion de encuestas existen
la -totalidad de accionistas estan totalmente de acuerdo con el manejo de los estatutos,
acuerdos, resoluciones, y otros archivos de la compafia sean establecidos de manera
correcta para la integridad de la compafiia. Asi brinda un mejor manejo administrativo la

organizacion.



11.2. Resultados de las encuestas aplicadas a los usuarios del servicio de transporte
de la Compaiiia de transportes en tricimotos 19 de mayo s.a., del Canton La
Mana.

12.

1. Considera usted que la atencion que brinda el personal de l1a Compaiiia de

tricimotos de 19 de mayo es la adecuada.

Cuadro 24. Atencion que brinda el personal de la Compaiiia de tricimotos

Alternativas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 90 58%
De acuerdo 57 37%
Poco de acuerdo 7 5%
Nada de acuerdo 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Grafico 21. Atencion que brinda el personal de la Compaiiia de tricimotos
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Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mand
Elaborado por: Los autores

Interpretacion

Segun se aprecid en el grafico, muestra que el 100%, un 58% de los encuestados estan
muy de acuerdo, mientras el 37% de los usuarios de la compaiiia si estan de acuerdo con
la atencion al cliente, por otro lado, el 5% de los usuarios encuestados estan un poco de
acuerdo con la atencion al cliente que brinda el personal de la Compaiiia de transportes

en Tricimotos 19 de mayo S.A.



2. Considera usted que los conductores de las tricimotos estin debidamente

entrenados para cumplir el servicio de transporte publico.

Cuadro 25. Los conductores de las tricimotos

Alternativas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 38 25%
De acuerdo 43 28%
Poco de acuerdo 33 21%
Nada de acuerdo 40 26%

En desacuerdo 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del Canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Grafico 22. Los conductores de la tricimotos
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Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del Canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Interpretacion

En la pregunta realizada a los usuarios de la Compania de Tricimotos 19 de mayo del
cantén La Man4, muestra que el 100% de las personas encuestadas, nos manifiestan que
un 25% estan muy de acuerdo que los conductores de la unidades estan debidamente
entrenados, mientras el 28% estdn de acuerdo con las disposiciones, el 21% de
encuestados estan poco de acuerdo que los conductores estén entrenados para cumplir el
servicio de transportes y el 26% no se encuentran nada de acuerdo que los conductores
estén debidamente entrenados para cumplir el servicio de transportes publicos que la

compatfiia ofrece a la ciudadania del cantén La Mana.



3. Considera usted que el trato, la amabilidad y la cortesia de los conductores

de las tricimotos es la adecuada.

Cuadro 26. Trato, amabilidad y cortesia de los conductores

Alternativas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 36 24%
De acuerdo 45 29%
Poco de acuerdo 56 36%
Nada de acuerdo 17 11%
En desacuerdo 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mand
Elaborado por: Los autores

Grafico 23. Trato, amabilidad y cortesia de los conductores
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Fuente: Usuarios de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del Canton La Manad
Elaborado por: Los autores

Interpretacion

El 100% que es el equivalente de las personas encuestadas, manifiestan el 24% de
usuarios encuestados estan muy de acuerdo que los conductores de las tricimotos tienen
un buen trato con sus usuarios, mientras el 29% estan de acuerdo que los conductores
tengan un buen trato, el 36% de las personas encuestadas estan poco de acuerdo con
algunos conductores de su amabilidad y el 11% de usuarios de la compaiiias de
transportes en tricimotos 19 de mayo no estdn nada de acuerdo con los conductores de

las unidades ya que no tratan con amabilidad y cortesia al momento de usar sus servicios.



4. Considera usted que la vestimenta y el nivel de aseo de los conductores de la

tricimotos es el adecuado para brindar el servicio de transporte publico.

Cuadro 27. Vestimenta y nivel de aseo de los conductores

Alternativas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 54 35%
De acuerdo 60 39%
Poco de acuerdo 30 19%
Nada de acuerdo 10 7%

En desacuerdo 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mand
Elaborado por: Los autores

Grifico 24. Vestimenta y nivel de aseo de los conductores
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Elaborado por: Los autores

Interpretacion

En la pregunta realizada a los usuarios de la Compaiiia de transportes en tricimotos 19 de
mayo, muestra que el 35% de personas encuestadas estdn muy de acuerdo que la
vestimenta y el aseso de los conductores es algo primordial para brindar el servicio a la
ciudadania, mientras el 39% estan de acuerdo, el 19% de usuarios encuestados estan poco
de acuerdo porque algunos conductores no se sienten a gusto con la vestimenta que
utilizan a diario, y el 7% de los usuarios manifiestan que no estan nada de acuerdo porque
deberian vestirse con algunos modelos de uniformes, ya que en la compaiiia se utiliza un
solo modelo de vestimenta para todos los dias. Cabe mencionar que el aseo y la
vestimenta es algo importante para presentacion de la Compaiia de Transportes en -

tricimotos 19 de mayo S.A. del canton La Mana.



5. Considera usted que los conductores de las tricimotos conocen la ciudad y
pueden orientar al lugar que usted desea llegar en caso de desconocer su

destino.

Cuadro 28. Conductores de las tricimotos conocen la cuidad

Alternativas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 57 37%
De acuerdo 45 29%
Poco de acuerdo 44 29%
Nada de acuerdo 8 5%

En desacuerdo 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Grifico 25. Conductores de las tricimotos conocen la cuidad
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Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del Canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Interpretacion

En la grafica podemos observar que el 100%, un 37% de usuarios encuestados
manifiestan que estan muy de acuerdo que los conductores si conocen la cuidad, el 29%
de acuerdo que los choferes de las unidades de las tricimotos conocen la ciudad, mientras
el 29% estan poco de acuerdo con algunos choferes que no conocen a su totalidad la
ciudad y el 5% no estan nada de acuerdo porque algunos choferes son nuevos y no tienen

conocimientos de algunos sectores de la ciudad.
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6. Considera usted que los conductores de las tricimotos realizan el trabajo de
conduccion con responsabilidad y total seguridad en la prevencion de

posibles riesgos.

Cuadro 29. Trabajo de conduccion con responsabilidad y total seguridad

Alternativas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 60 39%
De acuerdo 55 36%
Poco de acuerdo 20 13%
Nada de acuerdo 19 12%

En desacuerdo 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mand
Elaborado por: Los autores

Grifico 26. Trabajo de conduccion con responsabilidad y total seguridad

Nada de acuerd( En desacuerdo

12% 0%
Poco de acuerdo / Muy de acuerdo
13% 39%
De acuerdo
36%
B Muy de acuerdo B De acuerdo E Poco de acuerdo

Nada de acuerdo [ En desacuerdo

Fuente: Usuarios de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del Canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Interpretacion

El 100% de personas encuestadas, el 39% manifiestas que estan muy de acuerdo que los
conductores de las tricimotos trabajen de manera responsable y con total seguridad,
mientras el 36% de usuarios encuestados revelan que estdn de acuerdo, el 13% se
encuentran poco de acuerdo y el 12% de personas encuestadas revelan que no estan nada
de acuerdo, porque algunos conductores no conducen con responsabilidad ni mucho con

una totalidad de seguridad ante posibles riesgos.
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7. Considera usted que los conductores de tricimotos aplican las normas de

transito como medio de prevencion de accidentes.

Cuadro 30. Normas de transito

Alternativas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 70 45%
De acuerdo 30 20%
Poco de acuerdo 43 28%
Nada de acuerdo 11 7%

En desacuerdo 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Manad
Elaborado por: Los autores

Grafico 27. Normas de transito
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Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del Canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Interpretacion

En la grafica podemos observar que del 100% de personas encuestadas, el 45% de
encuestados estan muy de acuerdo que los choferes de las unidades de tricimotos apliquen
las normas de transito como medio de prevencion ante accidentes, el 20% revelan que
estan de acuerdo, mientras el 28% manifiestan que estdn poco de acuerdo y el 7% revelan
que no estan nada de acuerdo, ya que no se dan a cumplir las normas de transito por parte
de algunos choferes de la compaifiia de transporte en tricimotos 19 de mayo S. A. del

canton La Mana.
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8. Considera usted que los conductores brindan el servicio adecuado en las

paradas para recibir pasajeros, como para dejarlos en su lugar de destino.

Cuadro 31. Conductores brindan servicios adecuados

Alternativas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 60 39%
De acuerdo 20 13%
Poco de acuerdo 30 19%
Nada de acuerdo 44 29%

En desacuerdo 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mand
Elaborado por: Los autores

Grafico 28. Conductores brindan servicios adecuados
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Fuente: Usuarios de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del Cantén La Mana
Elaborado por: Los autores

Interpretacion

Segun se aprecid en el grafico, en los usuarios de la compatfiia de transportes en tricimotos
19 de mayo, el 39% de los usuarios encuestados estdn muy de acuerdo con los
conductores que brindan buen servicio en las paradas de la compania, mientras el 13%
revelan que estan de acuerdo, el 19% dice que esta poco de acuerdo y el 29% considera
que no esta nada de acuerdo con los algunos conductores que no brindan un buen servicio

a los usuarios tanto en las paradas como para dejarlos en su lugar de destino.
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9. Considera usted que los conductores estin debidamente capacitados para

actuar en caso de averias o accidentes leves que se puedan generar.

Cuadro 32. Conductores debidamente capacitados para actuar en accidentes leves

Alternativas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 65 42%
De acuerdo 40 26%
Poco de acuerdo 23 15%
Nada de acuerdo 26 17%
En desacuerdo 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mand
Elaborado por: Los autores

Grafico 29. Conductores debidamente capacitados para actuar en accidentes leves
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Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del Canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Interpretacion

El 42% de los usuarios encuestados de la Compaiiia manifiestan que estdin muy de
acuerdo con los conductores que estan debidamente capacitados, mientras el 26% revean
que estan de acuerdo, un 15% manifiestan que se encuentran poco de acuerdo y el 17%
dice que no esta nada de acuerdo, como resultado la mayoria de los usuarios encuestados
estan satisfechos con los conductores de las unidades de las tricimotos, ya que se
encuentran debidamente capacitados para actuar en casos de averias o accidentes leves

que se puedan generar.
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10. Considera usted que existe respeto y solidaridad entre los conductores de las

tricimotos que permitan brindar un buen servicio a los usuarios.

Cuadro 33. Respeto y solidaridad entre conductores

Alternativas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 55 36%
De acuerdo 44 28%
Poco de acuerdo 26 17%
Nada de acuerdo 29 19%

En desacuerdo 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mand
Elaborado por: Los autores

Grifico 30. Respeto y solidaridad entre conductores
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Interpretacion

En la grafica podemos observar que del 100% de personas encuestas, un 36% consideran
estar muy de acuerdo con los conductores que son solidarios con sus compafieros de
trabajo, el 28% dicen estar de acuerdo, un 17% dice estar poco de acuerdo y un 19% no
se encuentran nada de acuerdo con algunos conductores de la compania que no tienen
respeto ni mucho menos solidaridad entre los otros conductores de la compaiia de

transportes en tricimotos 19 de mayo del cantén La Mana.



11. Considera usted que el vehiculo (tricimotos) o0 medio de transporte utilizado

por los socios presentan las condiciones adecuadas para brindar un buen

servicio.

Cuadro 34. Medios de transporte utilizado por los socios
Alternativas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 48 31%
De acuerdo 56 36%
Poco de acuerdo 29 19%
Nada de acuerdo 21 14%
En desacuerdo 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mand
Elaborado por: Los autores
Griafico 31. Medios de transporte utilizados por los socios
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Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del Canton La Manad
Elaborado por: Los autores

Interpretacion

Como podemos observar en la grafica el 100% de usuarios encuestados nos revelan el
31% de personas encuestadas estan muy de acuerdo con los medios de transporte de la
compatfiia, un 36% dicen estar de acuerdo, el 19% considera estar poco de acuerdo y el
14% no se encuentran nada de acuerdo con algunas unidades ya que no se encuentran en
buenas condiciones de trabajar. Analizando los resultados podemos notar que 67% de
usuarios encuestados estan de acuerdo con las unidades de la compaiiia de transportes de
tricimotos 19 de mayo del canton La Mana, ya que si se encuentran aptos para la brindar

un buen servicio a la ciudadania en general.
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12. Considera usted que el vehiculo (tricimotos) contiene los accesorios

necesarios para poder mitigar un posible accidente controlable.

Cuadro 35. Accesorios necesarios para poder mitigar posibles accidentes controlables

Alternativas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 7 5%

De acuerdo 44 29%
Poco de acuerdo 67 43%
Nada de acuerdo 36 23%

En desacuerdo 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Manad
Elaborado por: Los autores

Grifico 32. Accesorios necesarios para poder mitigar posibles accidentes controlables
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Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del Canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Interpretacion

El 5% dicen estar muy de acuerdo con cada unidad de la compaiiia ya que, si cuentan con
los accesorios necesarios ante posibles accidentes, un 29% manifiestan estar de acuerdo,
el 43% revelan estar poco de acuerdo y el 23% de usuarios encuestados manifiestan estar
nada de acuerdo con algunas unidades que no tienen estos accesorios necesarios para
poder mitigar un posible accidente controlable dentro de la compania de transporte en
tricimotos 19 de mayo del canton La Mana. En su mayoria las unidades de tricimotos no

cuentas con estos accesorios necesarios ante posibles accidentes.
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13. Considera usted que el vehiculo (tricimotos) utilizado para la transportacion

cumple con los requerimientos basicos para su operatividad.

Cuadro 36. La transportacion cumple con los requerimientos basicos para su operatividad

Alternativas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 50 32%
De acuerdo 43 28%
Poco de acuerdo 34 22%
Nada de acuerdo 27 18%

En desacuerdo 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Manad
Elaborado por: Los autores

Grifico 33. La transportacion cumple con los requerimientos bésicos para su operatividad

En desacuerdo
0%

Nada de
acuerdo
18%

B Muy de acuerdo

Muy de acuerdo
32%

@ De acuerdo

Poco de

acuerdo
22%

E Poco de acuerdo
Nada de acuerdo

En desacuerdo
De acuerdo
28%

Fuente: Usuarios de la Compariia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del Canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Interpretacion

Como podemos observar en el grafico el 100% de usuarios encuestados, un 32% dice
estar muy de acuerdo con los vehiculos que cumplen con los requerimientos basicos para
su operatividad, el 28% revela estar de acuerdo, mientras el 22% de encuestados nos dicen
que estan poco de acuerdo y un 18% de personas encuestadas nos revelan que no estan
de acuerdo con pocas unidades que no cumplen los requerimientos necesarios basicos
para su operatividad. Como resultado el 60% de encuestados estan de acuerdo con las

unidades de la compaiiia que cumplen con todos los requerimientos para su circulacion.



14. Considera usted que los vehiculos (tricimotos) pasan las respectivas

revisiones técnicas, previo a su utilizacion en la transportacion publica.

Cuadro 37. Los vehiculos pasan las respectivas revisiones técnicas

Alternativas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 90 58%
De acuerdo 35 23%
Poco de acuerdo 20 13%
Nada de acuerdo 9 6%

En desacuerdo 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mand
Elaborado por: Los autores

Grifico 34. Los vehiculos pasan las respectivas revisiones técnicas
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Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del Canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Interpretacion

Como podemos observar en la tabla numérica y la grafica del 100% de usuarios de
compafiia de transportes en tricimotos 19 de mayo del canton La Mana, el 58% de
personas encuestadas dicen estar muy de acuerdo con los vehiculos de la compaiia ya
que si pasan las respectivas revisiones técnicas para la transportacion publica, un 23% de
personas encuestadas nos mencionan estar de acuerdo, mientras el 13% revelan estar poco
de acuerdo con los vehiculos de las compaifiias y el 6% de personas encuestadas nos

manifiestan estar nada de acuerdo con pocas unidades de la compaiia.



15. Considera usted que los medios de transporte (tricimotos) estian provistos con
medios de comunicacion (alertas de panico) para conectarse con los

organismos de control y seguridad ciudadana.

Cuadro 38. Medios de transporte estan provistos con medios de comunicacion

Alternativas Cantidad Porcentaje
Muy de acuerdo 18 12%
De acuerdo 52 34%
Poco de acuerdo 46 30%
Nada de acuerdo 30 19%
En desacuerdo 8 5%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Manad
Elaborado por: Los autores

Grafico 35. Medios de transporte estan provistos con medios de comunicacion
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Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del Canton La Mana
Elaborado por: Los autores

Interpretacion

El 12% de usuarios encuestados nos dicen estar muy de acuerdo con los medios de
transportes de la compaifiia ya que se encuentran provistos con medios de comunicacioén
ante alertas de panico, el 34% nos revelan estar de acuerdo, un 30% nos manifiestan estar
poco de acuerdo, mientras el 19% nos dicen estar nada de acuerdo y un 5% consideran
estar en desacuerdo con los medios de transportes (tricimotos) de la compaiiia ya que no
cuentan con la comunicacién necesaria (alerta de panico) para comunicarse con
organismos de control y seguridad de la ciudadania que utiliza los servicios de

transportacion de tricimotos.



12.2. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

12.2.1. Conclusiones

Una vez concluida las tabulaciones de las encuestas a los accionistas y usuarios de la

Compania de Transportes de Tricimotos 19 mayo S.A., del cantén La Mana se obtiene

las siguientes conclusiones.

Una vez realizado el diagnostico situacional de la gestion administrativa que aplican
los directivos de la compaiiia se pudo observar mediante las respectivas encuestas a
los directivos y al personal que labora en la Compania de transportes en Tricimotos
19 de mayo S.A. del Canton La Mana, el 76% de accionistas afirmaron que la
compaiiia cuenta con un modelo de gestion por procesos, que es de vital importancia
para un buen desarrollo de la compaifia. Los servicios que ofrece la compaiiia es

transportar a turistas y habitantes de las zonas periféricas y rurales del canton.

La variable de la calidad del servicio del personal operativo resulta un poco
preocupante ya que los resultados muestran indices negativos de satisfaccion, que
requieren ser revisados y mejorados para la compafiia pueda desarrollarse en su
totalidad en el campo laboral de cada uno de los choferes de la tricimotos, puedan
brindar un buen servicio a los usuarios de la compaiia de transportes en tricimotos 19

de mayo S. A. del canton La Mana.

Al estudiar las percepciones de los accionistas el 90% de encuestados nos dan a
conocer que la compaiia no cuenta con una mision, vision, objetivos, politicas es
esencial que la compafiia cuente con esos elementos basicos de direccionamiento

estratégico.

Como se pudo observar en la encuesta realizada a los directivos y al personal que
labora en la compaiiia, el 60% de personas encuestadas consideran que la compaiia

carece de un manual de funciones y procedimientos administrativo.



12.2.2. Recomendaciones

Los resultados de las encuestas nos permiten dar las siguientes recomendaciones:

Se recomienda a los directivos y al personal que labora en la compaiiia que analicen
profundamente el diagnostico situacional de la empresa y busquen alternativas de
solucion para que puedan brindar nuevos servicios de transportacion a los usuarios

lamanenses.

Los directivos de la compaiia necesitan tomar muy en cuenta los aspectos mas
importantes de la poca comunicacion que existe dentro de la compafia entre
accionistas frente a los usuarios de la compaiiia, desarrollando charlas de relaciones
humanas dentro de la institucion al personal que forma parte de la Compafiia de

Transportes en Tricimotos 19 de mayo S.A. del cantén La Mana.

Se recomienda crear un direccionamiento estratégico fundado por la vision, misién y
valores que orienten el accionar de la Compatfiia de Transportes en Tricimotos 19 de

mayo S.A. del cantén La Mana.

Poner en practica el “Manual de funciones y procedimientos administrativos para la
Compaiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana*“ que
permita mediante su ejecuciéon mejorar cada uno de los elementos del proceso
administrativo permitiendo de esta manera recuperar la confianza de los usuarios y a
su vez el crecimiento y desarrollo de la Compafia permitiendo brindar servicios de

transporte con calidad y calidez a la ciudadania del cantén La Mana y de otros sectores

aledanos.,



13. DISENO DE LA PROPUESTA

12.1. Datos informativos:

“Manual de funciones y procedimientos administrativos de la Compafiia de Transportes

en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mana. “

e Institucion ejecutora: La compaiiia de transportes en tricimotos 19 de mayo S.
A. el 4 de marzo de 1999, fue aprobada con 27 socios quienes decidieron
asociarse.

e Socios: En la actualidad la compafiia cuenta con 83 socios vigentes dentro de la
compaiiia, los cuales son 83 unidades de tricimotos que brindan los servicios de
transportes a los usuarios del canton La Mana.

e Beneficiarios: Esta investigacion es de vital importancia a los administrativos,
accionistas, choferes y demds colaboradores de la compafiia de transportes en
tricimotos 19 de mayo s.a., del canton La Mana y la localidad lamanense.

e Ubicacion: Provincia de Cotopaxi, canton La Mana.

e Periodo: 2020

e Autores: Natalia Abigail Lozada Lara y Hugo Marcelo Toaquiza Chitupanta.

13.2. Justificacion

En la actualidad el transporte es fundamental tanto en la economia y el desarrollo de la
ciudad. En el canton La Mana no existe una imparcialidad en el sector transportista, ya
que estos individuos se rigen por distintas Leyes y Reglamentos que muchas compafiias

no se rigen ni cumple con las disposiciones planteadas en los Reglamentos de Transito.

La presente investigacion es muy beneficiaria de manera directa a los usuarios de esta
empresa y por ende a la compaiiia, ademds buscamos la aplicacion de un modelo de
gestion administrativa que contribuya con el mejoramiento el redisefio de la
administracion y la calidad de servicios que ofrecen a los usuarios del canton, buscando

cubrir algunas falencias que tenga la compaiia dentro administracion actual.



Se motivara a los choferes, ayudantes y usuarios que valoren el trabajo y el servicio
prestado por los accionistas de la compafiia, todo esto se lograra con charlas de
motivacion tales como: relaciones interpersonales y el ambiente de trabajo. El interés de
esta investigacion es para mejorar la administracion y su incidencia en la calidad de
servicio a los usuarios, que ofrece la Compaiiia de Transporte en Tricimotos 19 de mayo

S. A. del canton La Mana, con el fin de mejorar el prestigio e imagen de la compaifiia.

Esta investigacion no ha sido relacionada con otras compaiias de transportes del canton,
no tiene limitaciones para su ejecucion correspondiente, se cuenta con el apoyo de las
autoridades, socios u accionistas y usuarios de la Compafiia de Transportes en Tricimotos
19 de mayo S.A. del cantén La Mana, el cual son los beneficiarios directos de este

proyecto que se llevo a cabo y se culmino con éxito.

13.3.0bjetivos

13.3.1. Objetivo General

Elaborar un manual de funciones y procedimientos administrativos para mejorar la
calidad de los servicios a los usuarios de la Compafiia de Transportes en Tricimotos 19

de mayo S. A. del canton La Mana, periodo 2020.

13.3.2. Objetivos Especificos

e Elaborar el diagnodstico situacional de la organizacion mediante la aplicacion de
la matriz FODA para conocer el estado actual de los factores internos (fortalezas
y debilidades) y los factores externos (oportunidades y amenazas) que presenta la
Compaiia.

e Disefiar el direccionamiento estratégico de la Compaiiia (vision, mision y valores
institucionales) que orienten el rumbo de la organizacion hacia el desarrollo y
posicionamiento en el mercado del servicio de transporte publico.

e Diseflar un manual de funciones y procedimientos administrativos para la

Compaiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A., del canton La Mana.



13.4. Aplicacion de la Propuesta

e Matriz FODA

e Triada estructural (mision, vision, valores institucionales)

e Organigrama estructural

e Manual de funciones por cargo

e Aspectos claves sugeridos para mejorar la calidad de servicio a los usuarios.

13.4.1. Matriz FODA

Objetivos de la matriz FODA

e Identificar la situacion actual de la organizacion mediante la aplicacion de la técnica

del FODA, que permita conocer los factores del medio interno y del medio externo

empresarial para la toma de decisiones que permitan el crecimiento institucional.

e Enlistar las debilidades y las amenazas que afectan a la organizacion, asi como las

fortalezas y las oportunidades que al ser utilizadas de forma adecuada permitan

mitigar los problemas de la organizacion.

Cuadro 39. Matriz FODA de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S.A.

FODA

Debilidades

Amenazas

e Falta de capacitacion al personal.
e Mala atencion.

administrativa y de servicios.
e Desacuerdos en la toma de decisiones.

e Ausencia de un modelo de gestion |

Competencias

Incremento en las tarifas a los usuarios.
Creacion de nuevas compaiiias.
Clientes inconformes con el servicio
prestado.

Intervencion de las autoridades competentes.

Clientes insatisfechos

Fortalezas

Oportunidades

e Posee una economia satisfactoria.
e Unidades nuevas

e Diversidad de servicios.

de
estratégicos.

e Paradas Tricimotos en

e Se encuentran legalmente constituidas.

e Poseen liderazgo.

e Posee paradas propias dentro del canton.

lugares | o

Genera nuevas fuentes de empleo.

Favorece el turismo y comercio del canton.
Confianza.

Mejorar la calidad del servicio.

Capacitar a los choferes de las Tricimotos y
personal administrativo de la compaiiia.

Fuente: Matriz FODA de la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo s.a., “La Mana”

Elaborado por: Los autores.




13.4.2. Triada estructural

13.4.3. Mision

Somos una compaiiia dedicada al transporte de pasajeros en tricimotos dentro del canton
La Mana, presentamos un excelente servicio a todos nuestros usuarios con amabilidad y

seguridad.

13.4.4. Vision

Ser una compaiiia lider dentro del canton La Mana, la mejor opcion al momento de dirigir
a cualquier lugar dentro del canton. Ser reconocida por la calidad humana y profesional

gente y por nuestra contribucion a la comunidad.

13.4.5. Valores institucionales
e Honradez
e Liderazgo
e Confianza

e Solidaridad

13.4.6. Organigrama estructural funcional

En perspectiva de que la Compaiiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A., del
Canton La Mand, actualmente no cuenta con una estructura organizativa, el cual es de
suma importancia para el mejor funcionamiento de toda la compaiiia, nos permite
establecer una adecuada comunicacion entre las areas de la compaiiia. Esta estructura
debe ser disefiada especificamente a las operaciones que realice la compaiiia diariamente,
conjuntamente con los miembros que laboran dentro de la compania, por lo hemos visto
la necesidad de establecer esta propuesta que les permita organizar los distintos cargos y
responsabilidades que se deben cumplir, logrando un trabajo en equipo adecuado y asi

logrando satisfacer las necesidades de los usuarios.



A continuacion, presentaremos la propuesta de un organigrama para la Compaiiia de
Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A., del canton La Mana, el cual nos servira de

orientaciéon al mecanismo administrativo de la compaiia al reflejar una estructura

organizativa:
ASAMBLEA GENERAL
DE LOS SOCIOS
CONSEJO DE
ADMINISTRACION
GERENTE
GENERAL ASESOR LEGAL
CONTADOR SECRETARIA ACCIONISTAS UNIDADES

Figura 36. Propuesta del Organigrama Estructural y Funcional para la Compafii
Elaborado por. Los autores

En los distintos niveles de jerarquias y relaciones funcionales podemos definir entre los
distintos cargos que existen dentro de la compaifiia de Transportes en Tricimotos 19 de

mayo S. A., del canton La Mana.

Nivel Directivo: Como podemos observar en el organigrama existe la asamblea general
de los socios, el cual es el maximo o6rgano de gobierno de la cooperativa la que esta

integrada por 83 accionistas 0 socios.

Nivel Ejecutivo: Esta conformado por el consejo de administracion de la compaiiia, este

es el organo de direccion y fijacion de las politicas de la institucion, esta integrada por



vocales y sus respectivos suplentes, presidente y secretarios los cuales son elegidos por
la junta general de los socios como maximo poder dentro de la compaiiia, dentro de este
proceso también se encuentran integrados el Gerente quien es el representante legal de la

compaiia y su administrador responsable.

Nivel de Asesoramiento. En este nivel se encuentra el Contador y el Asesor Legal, los
cuales son encargados de asesorar tanto al presidente como al gerente acerca de los

distintos aspectos legales y contables que se considera pertinente en la compaiia.

Nivel Operativo. Estd conformado por los Accionistas y Choferes de las distintas
unidades que cuenta la compafiia, quienes son los responsables de llevar a cabo las

distintas operaciones diarias que presta la compatfiia a la ciudadania lamanense.

Al tener una buena estructura organizacional claramente establecida en las compaiiias es
de vital importancia, ya que nos permite tener una adecuada organizacion y control a la
institucion, también las empresas deberian crear un ambiente transparente ayudando a
establecer estrategias y actividades que deben realizar cada uno de los miembros de la
compaiia. Asi podremos un adecuado cumplimiento de actividades planeadas con los

fines que tiene la compaiiia.

13.4.7. Manual de funciones por cargos

13.4.7.1. Directiva

13.4.7.1.1. Junta general de los socios

Este esté refiriéndose a todos los accionistas de la compaiiia legalmente constituidos, los

mismos que tiene sus deberes y atribuciones dentro de la misma.

e Estar al tanto de los ingresos y egresos de la compaiiia.

e Mantenerse informados de todas las actividades que realiza de la compaiiia.



e Toman decisiones sobre los gastos que existan en la compaiiia.
e Establecen una cuenta en una entidad bancaria para realizar depositos del

capital que ingresa a la compania.

13.4.7.1.2. Presidente

El presidente es el encargado de contribuir con las actividades encomendadas que debe
desempefiar en su periodo designado por la junta general de la compafiia. El presidente

de la compafiia tiene sus deberes y atribuciones asignadas estas son:

e Dirige las sesiones
e Controla y vela por el desarrollo de la compaiiia
e Recibe informacion de la compania

e Notifica a los accionistas temas administrativos de la compaiiia

13.4.7.1.3. Gerente

El gerente es el que coordina todos los recursos disponibles de la compafiia ya sea
humanos, fisicos, tecnoldgicos y financieros, a través de los procesos de la gestion

administrativa se logre los objetivos previamente establecidos.

e Administra todos los bienes que posee la compatfiia

e Planifica, coordina y desarrolla metas para la compaifiia

e (rea un ambiente saludable, para el buen funcionamiento de la compaiiia

e Busca oportunidades de inversiones que conlleve un mejor desarrollo de la
compafiia

e Velay defiende demandas planteados a la compatfiia

e Establece fondos destinados para la contratacion de bienes y servicios de la
compaiia.

e Revisa informacidn de vacantes y autoriza la gestion de contratacion

e Solicita por escritos a sesiones extraordinarias a los directivos de la compafiia para
discutir temas relacionados para el mejoramiento de servicios a la ciudadania.

e Establece inversiones conjunto al presidente de la compatiia.



13.4.7.2. Administracion

13.4.7.3. Secretaria

La secretaria es la encargada de llevar el registro de las actividades realizadas por el
gerente y presidente de la compaiiia, a la vez es responsable de la cobranza de diarios y
otras actividades econdémicas de la empresa y es responsable del adecuado control y

ordenamiento de todos los utilitarios de la oficina. Sus funciones basicas son:

e Realiza informes para el gerente, el presidente y a la vez para presentarle a la junta
general de socios de cada mes.

e Atiende y notifica llamadas a los socios

e Organiza, actualiza y mantiene un adecuado control de los documentos del

archivo.

Perfil

e Posee titulo profesional
e Tener experiencia en administracion (1 afio)

e Tener experiencia en Word, Excel apropiados al cargo a desempefiar.

13.4.7.4. Asesor legal

El asesor legal es el encargado de garantizar a los accionistas de la compaiiia, que las
acciones de la empresa estén establecidas dentro del marco legal vigente, el asesor tiene
que analizar y propone resoluciones de casos particulares y presenta documentaciones
legales para la compaiiia, el encargado de tramitar la legalizacion de documentos y es el
que redacta todo tipo de documentacion contractuales para la compafiia. Las funciones

del asesor legal son:

e Asesoray establece dictimenes y las respectivas resoluciones legales emitidas por

el mismo.



e Prepara la documentacion legal, de los lineamientos, convenios, resoluciones
entre otros documentos legales de la compaiiia.

e Asesora al personal directivo de la compaiiia, respecto a temas legales vinculados
al quehacer de la institucion.

e Mantiene un registro actualizado de los derechos, deberes, acuerdos, reglamentos,
resoluciones emitidas por la junta general de accionistas de la compaiia.

e Esel encargado de cualquier asunto legal que la institucion lo requiera.

El asesor cumple con un perfil profesional:

e Posee un titulo profesional de Tercer Nivel en Licenciatura en Derechos.

e Posee experiencia profesional referente al area juridica. (3 afios minimo)

13.4.7.4.1. Contador

El contador es el encargado de todos los registros y movimientos contables de la
compaiia como son: registro de caja, registros de compras, tramites tributarios, planillas.
Este se encarga de presentar a la gerencia los registros contables de la compaiiia, es decir
los estados financieros mensuales que posee la institucion. Las funciones basicas del

contador son:

e Elabora estados financieros periédicamente.

e Elabora informes contables

e Realiza registros contables de la compaiiia

e Mantiene al dia todos los libros contables de ley

e (Genera informacion contable para las respectivas tomas de decisiones

e Asesora al gerente en sus decisiones de inversiones a beneficio de la compaiiia

El contador cumple con respectivo perfil profesional:

e Tener un titulo universitario en contabilidad.

e Poseer experiencia minima de 1 afno



e Tener conocimientos apropiados tales como: (finanzas, contabilidad gerencial,

auditoria, tributacion).

13.4.8. Aspectos claves sugeridos para mejorar la calidad de servicio al cliente

13.4.8.1. Enfoque al cliente

Las compaiias de transportes en tricimotos dependen de los usuarios de estas unidades,
el cual se deberia percibir las demandas actuales y futuras de sus usuarios, se debe

satisfacer sus requerimientos y esforzarse en rebasar sus expectativas.

La Compaiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayos s.a., del Canton La Mana sirve
directamente a los usuarios de la ciudadania lamanense, por el cual esta tiene que efectuar
todas las expectativas, requerimientos y necesidades que el cliente manifieste, de esta
manera poder llegar a ser lideres en el mercado de transportes en tricimotos de forma

eficiente y competitiva.

Adoptamos esta modalidad con el fin de atraer nuevos clientes a la compaiia y
manteniendo satisfechos a los nevos y antiguos clientes, todo esto lograremos ofreciendo
un servicio de transporte de calidad, con unidades modernas para los usuarios, asi nos
mantenemos firmes como lideres en el mercado de transportes del canton La Mana,

brindando un excelente servicio de calidad por todos los que conforman la compaiiia.

13.4.8.2. Participacion del personal de la compaiiia

La participacion del personal es toda la junta general de accionistas de la compaifiia de
transportes en tricimotos 19 de mayo, incluyendo los colaboradores tales como: la
secretaria, asesor legal, contador y choferes, estos son los que intervienen en la
organizacion y control de todas las capacidades sean activas al maximo para el beneficio
de esta. Es importante la motivacion, compromiso de los colaboradores de la compaiiia,

todo esto nos conlleva a una adecuada organizacion.



El proposito es que el personal de la Compaifiia participe activamente y pasitamente en la
ejecucion de los objetivos planteados por la maxima autoridad de la institucion, para el
beneficio de la misma, se promovera a que cada uno de los accionistas conozcan
claramente todas las, deberes, derechos responsabilidades y obligaciones que deben

cumplir.

13.4.8.3. Enfoque de los procesos

Los resultados que esperamos conseguiremos de manera mas eficiente cuando todas las

actividades y recursos este gestionados con su respectivo proceso.

e Definir las actividades necesarias para los resultados a obtener.

e Analizar y medir todas las capacidades de las actividades claves a realizar.

e Desarrollar una evaluacion de los posibles riesgos, consecuencia y expectativas
de las actividades de los usuarios.

e Disefiar procesos de administracion y operativos adecuados de la compaiia.

e Establecer responsabilidades y compromisos claros a los colaboradores de la

compaiiia, para el crecimiento y buen funcionamiento de la misma.

13.4.8.4. Mejora continua

Debe estar constituido por un objetivo fijo de la compaiiia, siendo beneficio clave dentro

de la misma:

e Para lograr una mejora continua la compafiia debe aumentar la autoestima y
fortalecer la relacion laboral entre los colaboradores de la institucion.

e Mantener los vehiculos siempre en revisiones continuas para la circulacion diaria,
de esta manera brindaremos un servicio seguro y de calidad a los usuarios
lamanenses.

e Mantener capacitados a todos los colaboradores de la compaiia, garantizando un
servicio efectivo en el entorno interno y externo de la misma.

e Brindar servicios adecuados y con puntualidad a los clientes, para esto debemos

sistematizar los esfuerzos de los accionistas de la compaiia.



e Mantenernos con protocolos adecuados del uso necesario de mascarillas y alcohol
en cada uno de las unidades que presta servicio a la ciudadania lamanense, asi

brindamos un servicio adecuados de calidad.

13.5.  Contestacion a la implementacion de la propuesta del manual de funciones

y procedimientos administrativos

Se obtuvo informacion de los directivos y personal que labora en la compatfiia realizando
alternativas de soluciones a la problematica de la compafia. La aplicaciéon de la
alternativa de solucién a la problematica, se realizé en la Compaiiia de Transportes en
Tricimotos 19 de mayo S. A. del cantéon La Man4, en los meses de mayo a agosto del
2020, el cual la principal actividad de la misma es brindar el servicio de transporte a los
usuarios lamanenses, su actividad secundaria es llevar encomiendas encomendadas por

los usuarios dentro del cantén La Mana.

Para lograr estos objetivos la Compaiiia ha cumplido con un propésito de calidad.

e Se presento alternativas de soluciones a la junta general de accionista en varias

sesiones generales.

Las alternativas fueron aprobadas por la méxima autoridad de la compaiiia, que es la junta

general de accionistas de la misma y se tomo nota para implementar de forma inmediata.

e Se socializdo con los colaboradores de la compaiia, estos son: los choferes,

accionistas secretaria.
Durante este proceso se socializo con todos los colaboradores de la compaiiia, el cual
aceptaron con respeto las modificaciones que se han realizado en la compaiia,

comprometiéndose a brindar un mejor servicio a los usuarios de la misma.

e Se capacité a los choferes y socios sobre la calidad de servicio que deben prestar.



Durante la capacitacion a los colaboradores de la compaiia, se realizd en un ambiente
favorable y se contd con la presencia del gerente, presidente y secretaria de la misma, este
proceso nos permitid ayudar a mejor los servicios que presta la institucion. Con la ayuda
de los directivos hemos mejorado la presentacion de cada uno de los colaboradores que
manejan cada unidad de compaiiia con una muestra de 83 unidades existentes dentro del
reglamento interno de la misma. Con el fin de brindar perspectiva a la compaiiia, asi

logramos ser pioneros dentro de la transportacion de tricimotos del cantén La Mana.



13.6. Resultados de las encuestas aplicadas para evaluar los cambios logrados en la
calidad de los servicios que brinda la Compaiiia de Transportes en Tricimotos

19 de mayo s.a., del Cantén La Mana, provincia de Cotopaxi.

13.6.1. Encuestas aplicadas a los usuarios del servicio de transporte de la compaiiia.

1. La compaiiia cuenta con personal directivo y operativo con un alto nivel de

capacitacion en calidad de atencion a los usuarios o clientes.

Cuadro 40. Personal directivo y operativo de la compaiiia.

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente satisfecho 28 18%
Muy satisfecho 43 28%
Satisfecho 31 20%
Poco satisfecho 20 13%
Nada satisfecho 32 21%
Total 154 100%

Fuente: usuarios de la Compaiiia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores.

Grafico 37. Personal directivo y operativo de la compaiiia
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Fuente: Usuarios de la Compariia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores.

Analisis

Mediante la encuesta realizada a los usuarios de la compaifiia podemos observar que del
100% de encuestados un 66% se encuentran de acuerdo con el personal operativo y
directivo de la compaiiia, mientras el 34% se encuentra inconforme con la atencién que

brinda a los usuarios.
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2. Los requerimientos y necesidades de los usuarios son preocupacion

primordial en la compaiiia.

Cuadro 41. Requerimientos y necesidades de los usuarios

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente 24 16%
satisfecho

Muy satisfecho 34 22%
Satisfecho 26 17%
Poco satisfecho 30 19%
Nada satisfecho 40 26%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compariia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores.

Griéfico 38. Requerimientos y necesidades de los usuarios
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Fuente: Usuarios de la Compariia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores.

Analisis

Después de haber aplicado las encuestas podemos verificar que del 100% de personas
encuestadas el 55% estan de acuerdo con los requerimientos y necesidades de la compafiia
ya que de preocupacion primordial de la misma y el 45% no esta nada satisfecho con estos
requerimientos ya que no son considerados como prioridad para los usuarios de la

compaifiia de transportes en tricimotos 19 de mayo del cantéon La Mana.
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3. Cuando existen reclamos y sugerencias de los usuarios, estos son recibidos

por el personal de la compaiiia con entusiasmo y calidez.

Cuadro 42. Reclamos y sugerencias de los usuarios

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente satisfecho 18 12%
Muy satisfecho 35 23%
Satisfecho 45 29%
Poco satisfecho 20 13%
Nada satisfecho 36 23%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores.

Grifico 39. Reclamos y sugerencias de los usuarios
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Fuente: Usuarios de la Compariia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores

Analisis

En los resultados obtenidos a los usuarios de la compafiia, podemos notar que del 100%
de personas encuestadas existe un 64% de usuarios muy satisfechos con la atencién de la
compaifiia, cuando van a poner sus reclamos o sugerencia los colaboradores le atienden
con entusiasmo y calidez, y mientras el 36% no estan nada satisfechos con la atencion

que prestan los colaboradores de la compaiia.



116

4. Existe la orientacion adecuada y el cuidado necesario en el transporte de los

usuarios hacia el lugar de destino.

Cuadro 43. Orientacion adecuada y cuidado necesario del transporte

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente satisfecho 14 9%
Muy satisfecho 48 31%
Satisfecho 45 29%
Poco satisfecho 25 16%
Nada satisfecho 22 15%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores.

Grafico 40. Orientacion adecuada y cuidado necesario del transporte
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Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores.

Analisis

Como podemos observar en la grafica con el modelo de la propuesta hemos aumentado
el nivel de satisfaccion de los usuarios de la compafia, ya que esta cuenta con una

adecuada orientacion y un cuidado necesario del transporte de los usuarios lamanenses.
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5. Siente usted la confianza y la seguridad adecuada al momento de hacer uso

de un medio de transporte de la compaiiia.

Cuadro 43. Confianza y seguridad

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente satisfecho 19 12%
Muy satisfecho 60 39%
Satisfecho 43 28%
Poco satisfecho 18 12%
Nada satisfecho 14 9%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compariia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores.

Grifico 41. Confianza y seguridad
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Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores

Analisis

En la encuesta a los usuarios de la compaiiia, se muestra en la grafica claramente un 79%
de usuarios encuestados estar muy satisfechos con la confianza y seguridad que brinda la
compatfiia y el 21% nos dice que algunos conductores de la compafiia aun no acatan las
nuevas modalidades existentes dentro de la compaiiia, el cual no pueden confiar ni mucho

menos tener seguridad en pocas unidades de la compaiia.
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6. Considera usted que los directivos de la compaiiia han acordado otorgar una
indemnizacion por perdida de activos que se hayan generado en el momento

de transporte.

Cuadro 44. Directivos de la compaiiia otorgan indemnizacion

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente 85 55%
satisfecho

Muy satisfecho 29 19%
Satisfecho 10 7%
Poco satisfecho 30 19%
Nada satisfecho 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores.

Grifico 42. Directivos de la compafiia otorgan indemnizacion
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Fuente: Usuarios de la Compariia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores

Analisis

Como podemos observar en la grafica un 81% de las personas encuestadas estdn
satisfechas con los directivos de la compafiia ya que se han propuesto otorgar
indemnizaciones a los choferes y usuarios de las tricimotos de la misma y un 19% no se

encuentran de acuerdo con esta nueva propuesta de la compaiiia.
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7. Considera usted que la compaiiia contrata un plan seguro de accidentes y de

vida beneficio de sus conductores y de los usuarios.

Cuadro 45. Plan seguro de accidentes

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente satisfecho 28 55%
Muy satisfecho 52 19%
Satisfecho 39 7%
Poco satisfecho 35 19%
Nada satisfecho 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores.

Grafico 43. Plan de seguro de accidentes
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Fuente: Usuarios de la Compariia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores.

Analisis

En la presentacion numérica y grafica, podemos observar que del 100% de los usuarios
encuestados un 77% de personas encuestados estdn de acuerdo con el plan que han
contratado de seguro de accidentes y de vida para el beneficio de sus conductores como
para los usuarios y un 23% de usuarios de la compafia no estan satisfechos con este

seguro de vida.
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8. Considera usted que los medios de transporte (tricimotos) que tiene la
compaiiia son modernos y estan aptos para brindar el servicio de

movilizacion a los usuarios.

Cuadro 46. Medios de transporte (Tricimotos)

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente satisfecho 80 55%
Muy satisfecho 0 19%
Satisfecho 50 7%
Poco satisfecho 24 19%
Nada satisfecho 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores.
Grafico 44. Medios de transporte (Tricimotos)
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Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes 19 de mayo S. A. del cantén La Mand.
Elaborado por: Los autores.

Analisis

Del 100% de personas encuestadas, el 84% de usuarios encuestados opinan que los
medios de transporte (Tricimotos) de la compaiia son modernos y confortables para el
uso de transportacion a la ciudadania lamanense y el 16% de personas encuestadas nos
revelan que algunas unidades no estaban aptas para la movilizacion de la ciudadania, pero
con la propuesta que se ha implementado en la compaifiia, se ha reformado totalmente la

calidad de servicio que brinda la compaiiia.



9. Considera usted que los medios de transporte de la compaiiia cuenten con los
dispositivos de control como extintores y medios de comunicacion para

solicitar primeros auxilios en caso de accidentes que pueden ocurrir.

Cuadro 47. Dispositivos de control y medios de comunicacion

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente satisfecho 11 7%
Muy satisfecho 61 40%
Satisfecho 47 30%
Poco satisfecho 24 16%
Nada satisfecho 11 7%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores.

Grafico 45. Dispositivos de control y medios de comunicacion
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Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores.

Analisis

Los usuarios encuestados, nos revelan que del 100% un 77% de personas encuestados se
encuentran satisfechos con los medios de transporte de la compafia ya que cuentan en
cada unidad con dispositivos de control (extintores y medios de comunicacién) para
solicitar los primeros auxilios en caso de accidentes futuros que puedan ocurrir y el 23%
de usuarios encuestados nos manifiestan que algunas unidades de la compafiia de

tricimotos no cuentan con estos dispositivos de control.
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10. Considera usted que los distintivos de la compaiiia de las tricimotos, la
vestimenta de los conductores son las adecuadas para la presentacion del

servicio de movilizacion a los usuarios.

Cuadro 48. Distintivos de la compaiiia y vestimenta de los conductores

Alternativas Cantidad Porcentaje
Totalmente satisfecho 19 %
Muy satisfecho 61 %
Satisfecho 45 %
Poco satisfecho 29 %
Nada satisfecho 0 0%
Total 154 100%

Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores.

Grifico 46. Distintivos de la compaiiia y vestimenta de los conductores
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Fuente: Usuarios de la Compaiiia de Transportes 19 de mayo S. A. del canton La Mana.
Elaborado por: Los autores.

Analisis

Del 100% de personas encuestadas, el 81% de usuarios encuestados estan satisfechos con
los distintivos y vestimenta de los colaboradores de la compania, y el 19% de personas
encuestadas nos manifestaron que algunos conductores de la compafiia no se visten
adecuadamente con el uniforme de la misma. Como podemos observar la propuesta que
se ha implementado en la compaiiia a dada un mejor margen a la compafiia para el

mejoramiento de la calidad de servicio a los usuarios de la institucion.



14. IMPACTOS SOCIALES, ADMINISTRATIVO Y ECONOMICOS

13.1. Impacto social

Con la elaboracion del Manual de funciones y procedimientos administrativos de la
Compaiiia de transporte en tricimotos 19 de mayo S. A. del cantén La Man4, se pone en
disposicion de la directiva y accionistas de la compafiia. Este manual es de suma
importancia para la mejorar la calidad de servicios de transporte que ofrece la misma.
Este manual ayuda a mejorar el servicio ofrecido a los usuarios, mejora la percepcion que

tienen los usuarios de manera segura, eficiente y responsable.

14.2.Impacto administrativo

Dentro del impacto administrativo ayudamos a la compaiia a mejorar la capacidad de
liderazgo que posee los administradores de la misma, buscamos nuevas alternativas de

solucion pata mejora la comunicacion interna entre colaboradores de la compaiia.

Se facilita para que la Compaifiia de Transportes en Tricimotos 19 de mayo alcancen los
objetivos planteados, nos permitié mejorar la calidad de servicio de transporte que ofrece

la misma.
14.3.Impacto econémico
El impacto econdmico percibimos mejores resultados econdmicos para la compaiiia, ya

que nos enfocamos que los usuarios de la compaiia brinden una mejor atencion y una

buena presentacion de los servicios a los usuarios que ofrece la misma.



15. PRESUPUESTO PARA LA ELABORACION DEL PROYECTO

Este presupuesto es indispensable para la elaboracion de la presente investigacion se

detallara a continuacion:

Cuadro 49. Presupuesto para el desarrollo del proyecto

Valor Valor
Detalle Cantidad Unitario Total
Diagnostico de la situacion actual
Computadora 2 800,00 1600,00
Internet 8 meses 30,00 240,00
Impresora Epson L575 1 450,00 450,00
Tinta continua 4 10,00 40,00
Resmas de Papel 2 3,50 7,00
Gastos de transporte 50,00 50,00
Impresiones de cuestionarios para encuestas 391 0.03 11.73
Personal para la aplicacion de encuestas 2 personas 45,00 90,00
Tabulacion y andlisis de resultados 2 personas 50,00 50,00
Sub Total $ 1.938,73
Detalle Titulacion I | Titulacion 11 Valor
Total
Disefio de diapositivas 20,00 20,00 40,00
Empastado 1 30,00
Gastos adecuacion de sustentacion
Sub Total 70,00
Total 2.608,73

Elaborado por: Los autores.




16. CONCLUSION Y RECOMENDACION

14.1. Conclusion

e En conclusion, el diagndstico situacional actual de la Compania de Transportes
en Tricimotos 19 de mayo S. A. del cantéon La Mana., el nivel administrativo nos
permitid conocer que la misma no disponia de un adecuado direccionamiento

estratégico y existia un déficit de capacitacion en el drea de administracion.

e La elaboracion del manual de funciones de la compaiiia estd compuesta por: la
Matriz FODA, la Triada estructural de la misma, un organigrama estructural, el
Manual de funciones por cargos y los Aspectos claves sugeridos para mejorar la

calidad de servicio a los usuarios.

16.2. Recomendaciones

e Es de suma importancia que los directivos y los accionistas de la Compaiiia de
Transportes en Tricimotos 19 de mayo S. A. del canton La Mand, sigan
capacitdndose en temas relacionados de liderazgo, trabajo en equipo, como deben
gestionar la administracion de la misma, con la finalidad que refuercen

conocimientos cuando existan falencias.

e Se recomienda que los administradores de la compafia socialicen con la junta
general de accionistas las distintas funciones existentes de la compaiiia, con la
finalidad de mejorar la calidad del servicio de transporte a los usuarios de la

compaiiia.
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Anexo 4. Instrumento para aplicar en la encuesta a los directivos y al personal que
labora en la compaiiia de Tricimotos 19 de mayo del canton La Mana

- UNIVERSIDAD
: TECNICA DE
COTOPAXI
,‘—’—‘_—.—f

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI-EXTENSION “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE: INGENIERIA COMERCIAL

TITULO DE LA INVESTIGACION

“GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO A
LOS USUARIOS DE LA COMPANIA DE MOTOTAXIS 19 DE MAYO S. A. DEL CANTON LA
MANA, PROVINCIA DE COTOPAXI. ANO 2020”

Objetivo de trabajo: Realizar un diagndstico situacional de la gestion administrativa que aplican los
directivos de la compaiiia de moto taxis 19 de mayo del cantén La Mana.

Objetivo de la encuesta: Mediante la aplicacion del presente cuestionario al personal directivo y
administrativo de la compafiia de moto taxis 19 de mayo del canton La Mana, se prevé recopilar
informacion necesaria e importante para identificar los elementos de la gestion administrativa aplicados en
la organizacion.

Compromiso: Los investigadores de la manera mas respetuosa le solicitamos a usted se digne responder
el siguiente cuestionario de preguntas que nos ayudara a responder los objetivos de trabajo; indicandole
ademas que nos comprometemos a guardar absoluta reserva y confiabilidad sobre la informacion que usted
nos proporcione, expresando desde ya nuestros sinceros reconocimientos por el apoyo brindado por ustedes.

Instruccion: Seleccionar con un visto o una X la alternativa que usted considere la mas oportuna, en cada
una de las preguntas planteadas en el cuestionario adjunto.

INSTRUMENTO PARA LA ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DIRECTIVO Y SOCIOS
DE LA COMPANIA EN TRICIMOTOS 19 DE MAYO DEL CANTON LA MANA

I VARIABLES DE IDENTIFICACION

Identificacion del encuestado
Nombre del entrevistado

Cargo que desempeiia

Tiempo que esta laborando

Direccion de la compaiiia

Fecha de creacion de la compania

Contacto de la empresa (celular)

Correo electronico

II. Nivel de instrucciéon del encuestado
Instruccién primaria | Instruccién secundaria | Instruccién superior Post grado




JIIR Cuestionario:

1. .Coémo considera usted la gestion administrativa actual?

Muy buena Mala

Buena Regular

2. .Cree usted, que la gestion administrativa debe ser un eje prioritario para el
desarrollo de la compaiiia de transportes en tricimotos 19 de mayo S. A. del cantén
La Mana?

Si No

3. . Considera usted que es necesario establecer un manual de gestion administrativa
para mejorar la calidad de servicio de la Compaiiia de transportes en Tricimotos
19 de mayo S. A?

Si No

4. La compaiiia cuenta con: mision, vision, objetivos, politicas, valores.

Si No

5. La rendiciéon de cuentas administrativas de la compaiiia es:

Semanales Mensuales

Anuales Nunca

6. La compaiiia realiza seminarios de capacitacion a los accionistas de manera:

Trimestral Anual

Semestral Nunca



Si

Si

Iv.

Considera usted que la compaiiia cuenta con un adecuado sistema de comunicacion
que facilite brindar la informacién oportuna y adecuada a sus usuarios y socios.

No

Considera usted que la gerencia de la compaiia viene ejecutando actividades
administrativas que contribuyan al crecimiento de la organizacion.

No

Considera usted que en la organizacion se aplican los controles adecuados para el
cumplimiento de las actividades que se realizan en la organizacion.

VARIABLE DE ESTRATIFICACION

No

GESTION

ADMINISTRATIVA g 4

3

2

1

Totalmente Muy de

PLANEACION de acuerdo acuerdo

De
acuerdo

Poco de
acuerdo

En
desacuerdo

Total

10

Considera usted que se elaboran
planes para los procesos de
revisiéon y mantenimiento de las
tricimotos  que cuenta la
compaiiia.

11

Considera que en la compaiiia se
elabora el presupuesto anual de
gastos e inversiones que se
requieren para una adecuada
gestion administrativa.

12

Considera  usted que la
organizacion cuente con un plan
de desarrollo institucional en la
que se integren  planes,
programas o proyectos para el
desarrollo de la compaiiia.

Totalmente Muy de

ORGANIZACION
de acuerdo acuerdo

De
acuerdo

Poco de
acuerdo

En
desacuerdo

Total

13

Considera usted que la compafiia
debe contar en su estructura con
un taller mecanico de
mantenimiento y  revision
vehicular para beneficio de los
50Ci0s.

14

Considera usted que se cuenta en
la organizacion con instructivos,
normativos y reglamentos que
direccionen las actividades de
cada uno de sus miembros e
integrantes.

15

Considera que la compafiia
cuenta con un 4rea O
departamento dedicado a las
actividades contables y registro
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de informacion necesaria para la
compaiiia.

DIRECCION

Totalmente
de acuerdo

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Poco de
acuerdo

En
desacuerdo

Total

16

Considera usted que los
desacuerdos, conflictos y
problemas que se presentan al
interior de la organizacién son
tratados de forma adecuada en la
busqueda de soluciones a la
problemética dada.

17

Considera usted que la gerencia
ha promovido la firma de
convenios  inter-institucionales
con otras organizaciones que
faciliten el  desarrollo y
crecimiento de la organizacion.

CONTROL

Totalmente
de acuerdo

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Poco de
acuerdo

En
desacuerdo

Total

18

Considera usted que en la
organizacion se aplican los
controles adecuados para el
cumplimiento de las actividades
que se realizan en la
organizacion.

19

Considera usted que se aplican
procesos de evaluacion y
realimentacion a las actividades
ejecutadas por los integrantes de
la organizacion.

20

Considera usted que el manejo de
la correspondencia tales como:
estatuto, acuerdos, resoluciones,
informes técnicos y otros, son
resguardados de la forma
adecuada que brinde seguridad y
confianza en su integridad.

Muchas gracias por su gentil colaboracion




Anexo 5. Instrumento para aplicacion de encuestas a los usuarios del servicio de
transporte de la compaiiia de Tricimotos 19 de mayo del canton La Mana.

UNIVERSIDAD

TECNICA DE

COTOPAXI
/,_

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI-EXTENSION “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE: INGENIERIA COMERCIAL

TITULO DE LA INVESTIGACION

“GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO A
LOS USUARIOS DE LA COMPANiA DE TRICIMOTOS 19 DE MAYO S. A. DEL CANTON
LA MANA, PROVINCIA DE COTOPAXI. ANO 2020”

Objetivo de trabajo: Caracterizar el servicio de transporte que ofrece la compaifiia de moto taxis 19 de
mayo del cantéon La Mana.

Objetivo de la encuesta: Mediante la aplicacion del presente cuestionario a los usuarios del servicio de
transporte que ofrece la compailia de moto taxis 19 de mayo del canton La Man4, se prevé recopilar
informacion necesaria e importante para identificar el servicio ofrecido por la compaiiia a sus usuarios.

Compromiso: Los investigadores de la manera mas respetuosa le solicitamos a usted se digne responder
el siguiente cuestionario de preguntas que nos ayudara a responder los objetivos de trabajo; indicandole
ademas que nos comprometemos a guardar absoluta reserva y confiabilidad sobre la informacion que usted
nos proporcione, expresando desde ya nuestros sinceros reconocimientos por el apoyo brindado por ustedes.

Instruccién: Seleccionar con un visto o una X la alternativa que usted considere la mas oportuna, en cada
una de las preguntas planteadas en el cuestionario adjunto.

INSTRUMENTO PARA APLICAR LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DEL
SERVICIO DE TRANSPORTE DE LA COMPANIA DE TRICIMOTOS 19 DE MAYO DEL
CANTON LA MANA, PROVINCIA DE COTOPAXL

No. VARIABLE
CALIDAD DE SERVICIO 5 4 3 2 1
DEL PERSONAL Muy de De Poco de Nada de En Total
OPERATIVO acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo desacuerdo
1 Considera usted que la atencion

que brinda el personal de la
Compaiiia de tricimotos 19 de
mayo es la adecuada.

2 Considera usted que los
conductores de las tricimotos
estan debidamente entrenados
para cumplir el servicio de
transporte publico.

3 Considera usted que el trato, la
amabilidad y cortesia de los
conductores de las tricimotos es
el adecuado.

4 Considera  usted que la
vestimenta y el nivel de aseo de
los conductores de las tricimotos
es el adecuado para brindar el
servicio de transporte publico.




141

Considera usted que los
conductores de las tricimotos
conocen la ciudad y pueden
orientar al lugar que usted desea
llegar en caso de desconocer su
destino.

Considera usted que los
conductores de las tricimotos
realizan el trabajo de conduccion
con responsabilidad y total
seguridad en la prevencion de
posibles riesgos.

Considera  usted que los
conductores de  tricimotos
aplican las normas de transito
como medio de prevencion de
accidentes.

Considera usted que los
conductores brindar el servicio
adecuado en las paradas para
recibir pasajeros como para
dejarlos en su lugar de destino.

Considera usted que los
conductores estan debidamente
capacitados para actuar en caso
de averias o accidentes leves que
se puedan generar.

10

Considera usted que existe
respeto y solidaridad entre los
conductores de las tricimotos que
permitan  brindar un buen
servicio a los usuarios.

DEL MEDIO DE
TRANSPORTE

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Poco de
acuerdo

Nada de
acuerdo

En
desacuerdo

Total

11

Considera usted que el vehiculo
(Tricimotos) o medio de
transporte utilizado por los socios
presentan  las  condiciones
adecuadas para brindar un buen
servicio

12

Considera usted que el vehiculo
(tricimotos) contiene los
accesorios necesarios para poder
mitigar un posible accidente
controlable.

13

Considera usted que el vehiculo
(Tricimotos) utilizado para su
transportacion cumple con los
requerimientos basicos para su
operatividad.

Considera usted que los
vehiculos (Tricimotos) pasan las
respectivas revisiones técnicas,
previo a su utilizaciéon en la
transportacion publica.

15

Considera usted que los medios
de transportes (Tricimotos) estan
provistos con medios de
comunicacion (alertas de panico)
para  conectarse con  los
organismos de control y
seguridad ciudadana.

Muchas gracias por su gentil colaboracién



Anexo 6. Instrumento para aplicar las encuestas para evaluar los cambios logrados
en la calidad de los servicios que brinda la Compaiiia de tricimotos 19 de mayo del

canton La Mana.
UNIVERSIDAD
TECNICA DE
COTOPAXI
/’

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI-EXTENSION “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE: INGENIERIA COMERCIAL

TITULO DE LA INVESTIGACION

“GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO A
LOS USUARIOS DE LA COMPANIA DE MOTOTAXIS 19 DE MAYO S. A. DEL CANTON LA
MANA, PROVINCIA DE COTOPAXI. ANO 2020”

Objetivo de trabajo: Identificar la calidad del servicio de transporte que ofrece la compaiia de moto taxis
19 de mayo del cantén La Mana.

Objetivo de la encuesta: Mediante la aplicacion del presente cuestionario a los usuarios del servicio de
transporte que ofrece la compaiia de moto taxis 19 de mayo del canton La Mana, se prevé recopilar
informacion necesaria e importante para identificar la calidad del servicio ofrecido por la compaiiia a sus
usuarios.

Compromiso: Los investigadores de la manera mas respetuosa le solicitamos a usted se digne responder
el siguiente cuestionario de preguntas que nos ayudara a responder los objetivos de trabajo; indicandole
ademas que nos comprometemos a guardar absoluta reserva y confiabilidad sobre la informacion que usted
nos proporcione, expresando desde ya nuestros sinceros reconocimientos por el apoyo brindado por ustedes.

Instruccion: Seleccionar con un visto o una X la alternativa que usted considere la mas oportuna, en cada
una de las preguntas planteadas en el cuestionario adjunto.

INSTRUMENTO PARA APLICAR LAS ENCUESTAS PARA EVALUAR LOS CAMBIOS
LOGRADOS EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS QUE BRINDA LA COMPANIA DE

TRICIMOTOS 19 DE MAYO DEL CANTON LA MANA, PROVINCIA DE COTOPAXL

VARIABLE:
No. SATISFACCION DE S 4 3 2 1
LOS CLIENTES

Empatia

Totalmente Muy Satisfecho Poco Nada Total
satisfecho Satisfecho satisfecho Satisfecho

1 La compaiiia cuenta con
personal directivo 'y
operativo con un alto
nivel de capacitacion en
calidad de atencion a los
clientes o usuarios.

2 Los requerimientos y
necesidades de  los
usuarios son
preocupacion primordial
en el establecimiento.

3 Cuando existen
reclamos y sugerencias
de los usuarios, estos son
recibidos por el personal
de la compafiia con
entusiasmo y calidez.

Fiabilidad

Totalmente Muy Satisfecho Poco Nada Total
satisfecho Satisfecho satisfecho Satisfecho
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Existe la orientacion
adecuada y el cuidado
necesario en el
transporte del usuario
hacia su lugar de destino.

Siente usted la confianza
y la seguridad adecuada
al momento de hacer uso
de un medio de
transporte de la
compaiiia.

Responsabilidad

Totalmente
satisfecho

Muy
Satisfecho

Satisfecho

Poco
satisfecho

Nada
Satisfecho

Total

Considera usted que los
directivos de la
compafiia han acordado
otorgar una
indemnizacion por
pérdida de activos que se
hayan generado en el
momento del transporte.

Considera usted que la
compafiia ha contratado
un plan de seguro de
accidentes y de vida en
beneficio de sus
conductores y de los
usuarios.

Elementos tangibles

Totalmente
satisfecho

Muy
Satisfecho

Satisfecho

Poco
satisfecho

Nada
Satisfecho

Total

Considera usted que los
medios de transporte
(moto taxis) que tiene la
compaiiia son modernos
y estdn aptos para
brindar el servicio de
movilizacion a  los
usuarios.

Considera usted que los
medios de transporte de
la compaiiia cuentan con
los  dispositivos  de
control como extintores
y medios de
comunicacion para
solicitar primeros
auxilios en casa de
accidentes que puedan
ocurrir.

10

Considera usted que los
distintivos de las
tricimotos, asi como la
vestimenta de los
conductores son las
adecuadas  para la
prestacion del servicio
de movilizaciéon a los
usuarios.

Muchas gracias por su gentil colaboracion
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Evidencias de las encuestas

Anexo 7
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