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RESUMEN

En la actualidad una gestion eficiente de los procesos administrativos es un factor clave para el
éxito de las empresas esencialmente en el ambito de la transportacion, es por ello que la presente
investigacion tuvo como objetivo general el disefio de un modelo de gestion administrativa para
la Compaiiia de Transporte Mixto Pucayacu del canton La Mand, provincia de Cotopaxi
mediante un diagndstico situacional que permita mejorar la calidad de servicio a los usuarios,
debido que la organizacion se enfrenta a multiples problemas uno de ellos es la carencia de un
modelo de gestion administrativa, esto impide que opere con una estructura organizada para
desarrollar una administracion eficiente, causando inconformidad de los socios. Para el
cumplimiento de este proposito se recurrié al uso de la investigacion bibliografica para la
recoleccion de informacion tedrica, la investigacion de campo durante el desarrollo de las
entrevistas y encuestas. Entre los métodos empleados se mencionan el deductivo y analitico que
fueron de gran utilidad para la deduccion y analisis de los resultados obtenidos a través de las
técnicas de la entrevista dirigida al presidente y las encuestas realizadas a los socios y usuarios.
El diagnostico situacional a nivel administrativo permitié evidenciar que no disponen de un
direccionamiento estratégico y existe déficit de capacitaciones en el 4rea administrativa debido
a la inexistencia de una estructura administrativa, por ello se consideré pertinente el disefio del
modelo de gestion administrativa Malcolm Baldrige con estrategia sobre el liderazgo, test de
evaluacion para el area administrativa, el disefio de un direccionamiento estratégico, estrategias
para la medicion del nivel de satisfaccion a los usuarios mediante la implementacion de buzones
de quejas, el desarrollo de capacitacion sobre temas como trabajo en equipo y atencién al
cliente, que permitirdn mejorar cada uno de los procesos administrativos de la compafiia de
transporte Mixto Pucayacu.

Palabras clave: Gestion administrativa, compafiias, transportes, servicios, estrategias, calidad,

atencion.
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Author:
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ABSTRACT

Currently, an efficient management of administrative processes is a key factor for the success
of companies essentially in the field of transportation, which is why the present investigation
had as its general objective the design of an administrative management model for the
Company. Pucayacu Mixed Transport of La Mana county, Cotopaxi province through a
situational diagnosis that allows to improve the quality of service to the users, because the
organization faces multiple problems one of them is the lack of an administrative management
model, this prevents that operates with an organized structure to develop an efficient
administration, causing disagreement of the partners. For the fulfillment of this purpose, the use
of bibliographic research was used for the collection of theoretical information, field research
during the development of interviews and surveys. Among the methods used are the deductive
and analytical methods that were very useful for the deduction and analysis of the results
obtained through the techniques of the interview addressed to the president and the surveys
made to the members and users. The situational diagnosis at the administrative level showed
that there is no strategic direction and there is a lack of training in the administrative area due
to the lack of an administrative management model, therefore the design of the administrative
management model Malcolm Baldrige was considered pertinent. strategy on leadership,
evaluation test for the administrative area, the design of a strategic direction, strategies for
measuring the level of satisfaction to users through the implementation of mailboxes, the
development of training on topics such as teamwork and attention to the client, which will
improve each one of the administrative processes of the transport company Mixto Pucayacu.

Keywords: Administrative management, companies, transport, light load, services, strategies,
quality, attention.
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1. INFORMACION GENERAL

Titulo del Proyecto:
“Modelo de gestion administrativa para la Compaiiia de Transporte Mixto Pucayacu del canton

La Mana, provincia de Cotopaxi”

Fecha de inicio: octubre 2016

Fecha de finalizacion: agosto 2019

Lugar de ejecucion: Parroquia Pucayacu, cantén La Mana, provincia de Cotopaxi.
Unidad Académica que auspicia: Facultad de Ciencias Administrativas

Carrera que auspicia: Carrera de Ingenieria Comercial

Proyecto de investigacion vinculado:

Diagnostico del sector microempresarial del canton La Mana

Subproyecto: Modelos de gestién administrativa

Equipo de Trabajo: Los coordinadores del presente trabajo son los siguientes

Ing. MBA.. Héctor Chacha Armas (Anexo 1)

Esquivel Armas Jessica Maribel (Anexo 2)

Area de Conocimiento: Educacion Comercial y Administracion

Linea de investigacion: Administracion y economia para el desarrollo humano y social
Sub lineas de investigacion de la Carrera: Comercio y Administracion de Empresas
Objetivo del Plan Nacional de Desarrollo Toda una Vida

Los Objetivos del Plan Nacional de Desarrollo Toda una Vida se encuentran relacionados con
el presente proyecto especificamente con el objetivo 4, el cual busca consolidar la sostenibilidad
del sistema econdmico social y solidario, y afianzar la dolarizacién en virtud de que el proyecto
a ejecutarse se incentiva la inversion privada nacional generando empleo con produccién
limpia.

También guarda relacion con el objetivo 5, el que promueve e impulsa la productividad y
competitividad para el crecimiento econémico sostenible de manera redistributiva y solidaria
en virtud de que con el proyecto a ejecutarse formara parte de la competencia generando valor
afiadido a la atencion de sus clientes con productos nacionales de calidad.



2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

El presente proyecto se ejecuto en la Compafiia de Transportes Mixto Pucayacu del cantén La
Mana teniendo como objetivo el disefio y la implementacion de un modelo de gestidn
administrativa que permitié mejorar los niveles de eficiencia y calidad en dicha organizacion.
En la compariia de Transportes Mixto Pucayacu existen deficiencias por cuanto las actividades
de planificacién, organizacion, direccién y control se efectlan de manera desordenada, y la
causa principal es que las asociaciones no disponen de un modelo de gestién administrativa,;
debido en gran parte al desconocimiento de lo que es el proceso administrativo en la gestion

de empresas.

En este contexto se plantea como alternativa de solucién el disefio e implementacion de un
modelo de gestion administrativa que oriente las actividades de la empresa y multiplique su
desarrollo y al mismo tiempo que sea flexible y se adapte a las necesidades y caracteristicas
particulares que presenta la compafiia. Para este efecto se emple6 la investigacion
bibliografica con el propoésito de crear una base tedrica que permitio enriquecer y fundamentar
la investigacion, ademas se emplearon los metodos deductivo y analitico los cuales fueron
utilizados para procesar, analizar y deducir la informacion recopilada con respecto a la
situacion actual de la compafiia y la percepcion que los usuarios tienen sobre ella. Un modelo
de gestion administrativa detalla cada uno de las actividades que contribuiran a lograr los
objetivos propuestos; aplicando estrategias de liderazgo, enfoque al cliente, informacion,
analisis, desarrollo de la direccidn, la gestion de procesos y los resultados empresariales para
optimizar el desarrollo de la organizacion. Los beneficiarios del presente proyecto seran los
socios de la compafiia de transporte mixto Pucayacu y los usuarios del servicio; el aporte del
trabajo de investigacion puede ser analizado desde dos puntos de vista porque brinda la
oportunidad de mejorar el desempefio de una compafiia, asi como el de sembrar un precedente
para que en el futuro las demas empresas del cantén La Mana implemente modelos de gestion

con su administracion para que sean entes altamente productivas y eficientes.

Palabras claves: Modelo de gestion, administracion, compafiia, transporte



3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La presente investigacion tuvo como proposito primordial el disefio e implementacion de un
modelo de gestién administrativa con el objetivo de dotar a la Compafiia de una herramienta
valiosa y (til que le permita primeramente evaluar sus deficiencias y en base a tales resultados
faculte el establecimiento de estrategias que den paso a mejorar su eficiencia en el ambito de
su competencia, de esta forma se cumplira las expectativas y exigencias de los usuarios; y por
supuesto se pretende lograr mejores beneficios para los socios en términos de rentabilidad.

Un modelo de gestion también ayudara a la compafiia para que cuente con una estructura
organizacional adecuada, para que el desarrollo de las funciones y actividades sean fluidas y
coordinadas, dando responsabilidades a cada departamento con lo que se lograra mejorar al
servicio de transportes hacia los usuarios de las parroquias de Pucayacu, Guasaganda y todos

los recintos donde circulan sus vehiculos.

La implementacion de un modelo de gestion administrativo simplifica la labor administrativa y
reduce la duplicidad de funciones, constituyendo un compendio de herramientas y estrategias
de liderazgo, planificacién estratégica, enfoque al cliente y recursos humanos que llevadas a
cabo correctamente representan una alternativa viable para mejorar el desarrollo de las

actividades de la compaiiia, y de esta manera alcanzar los objetivos y metas planteados.

La viabilidad del proyecto se reflejé en la predisposicion y aceptacion de los directivos y los
socios de la compafiia de transporte Mixto Pucayacu a que se dé un giro en la administracion,
por lo cual existié el compromiso de facilitar la informacion indispensable para disefiar un

modelo de gestion administrativa acorde a las necesidades de la organizacion y los usuarios.

Con respecto a la utilidad practica se resalta que a través del disefio de la propuesta la autora de
la investigacidn podra poner en practica los conocimientos adquiridos en las aulas a través de
la asesoria de los respectivos tutores, posibilitando la realizacion de la investigacion de manera

adecuada, y a la vez sera una fuente de consulta para los estudiantes de la Universidad.

Es importante enfatizar que la propuesta tendrd un impacto econémico significativo debido
que al mejorar la gestién administrativa de la compafiia se lograra una mayor eficiencia en los
servicios prestados y como consecuencia, los socios lograran incrementar la cantidad de

usuarios generando un mayor ingreso econoémico.



Las razones antes expuestas evidencian que la ejecucion del modelo de gestion administrativa
posee un gran impacto social porque a través del desarrollo e implementacion del proyecto
mismo se contribuird a generar un mayor bienestar de los socios, sus familias y los usuarios en

general.

El presente trabajo de investigacion posee factibilidad econdmica en vista que la investigadora
costeara los gastos generados; en cuanto a la viabilidad técnica se cuenta con personal
capacitado, medios bibliograficos y didacticos adecuados y suficientes recursos materiales que

aseguran un trabajo eficiente.
4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

A continuacion, se enlista los beneficiarios del proyecto:

Cuadro 1: Beneficiarios del proyecto

BENEFICIARIOS DIRECTOS BENEFICIARIOS INDIRECTOS

19 socios activos Servicio de Rentas Internas

11socios pasivos Comision de Trénsito

4 directivos GAD municipal del cantén La Mana
2.632 habitantes parroquia Pucayacu Cuerpo de Bomberos del cantéon La Mana

5.008 habitantes parroquia Guasaganda
Elaborado por: La autora

5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

El INEC en base a la aplicacion del Sistema de Clasificaciéon Industrial ClU4 sostiene que
para el afio 2017 en el Ecuador el sector de transportes representd el 7,2 % de la totalidad de
establecimientos existentes en el pais, es notable el crecimiento de compafiias de transporte
de pasajeros, como resultado el mercado en el que se desenvuelven dichas unidades
econdmicas esta cada vez mas saturado, por lo tanto es necesario un cambio de enfoque en la
gestion de las organizaciones para lograr mayor participacion en el mercado y no quedarse

atrés de la competencia(Hubental, 2010, pag. 5).

En la provincia de Cotopaxi existen 95 cooperativas de transportes que brindan sus servicios
a la poblacion en las &reas urbanas como rurales, en la mayoria de ellas la desorganizacion a
nivel administrativo se evidencia en la calidad del servicio prestado aquello es traducido en

inconformidad de los usuarios y bajo nivel de desarrollo. (SEPS, 2013, pags. 27).



Segun el catastro de organizaciones de la Economia Popular y Solidaria en el canton La Mana
existen siete cooperativas de transporte, entre ellas la compafiia de Transporte Mixto
Pucayacu cuya fundacion se llevé a cabo en el afio 2009, inicio sus actividades con 18 socios
y se dedica a la prestacion de servicios de transporte de pasajeros en camionetas doble cabinas,
al igual que toda organizacion se enfrenta a multiples problemas uno de ellos es la carencia
de un modelo de gestién administrativa, esto impide que opere con una estructura organizada

que permita desarrollar una administracion eficiente.

Las causas que generan este problema son el limitado grado de conocimientos y experiencia
de la compafiia en el &mbito administrativo lo cual constituye una de las principales causas de
la problematica, seguido de la inexistencia de la misién, visién y valores que son pilares
fundamentales que sintetizan la esencia de cualquier organizacién y hacia donde pretende
llegar en el futuro; otro de los aspectos que causa inconformidad de los socios es el desorden
existente en cuanto a las funciones que realiza el personal directivo, aquello se da porque las

atribuciones de cada miembro no estan claramente definidas.

Como defectos se mencionan que el nivel de desarrollo de la compafia es minimo pese al
tiempo que lleva realizando sus actividades econémicas, se suscitan multiples conflictos entre
directivos y socios, dando lugar a la carencia de compromiso de ambas partes, se suma el

hecho de que la imagen de la organizacion deja mucho que desear entre los usuarios.

Al no contar con una eficiente gestion administrativa experimenta un estancamiento en el
desarrollo operativo y evaluativo y como consecuencia la calidad del servicio brindado a los
usuarios se ve afectada; por tal razon se sugiere tomar los correctivos necesarios que permitan
mejorar el problema antes mencionados a través de la adopcion de estrategias administrativas
acorde a las necesidades de la compaifiia.

En vista de lo anterior se propone como alternativa de solucion el disefio e implementacion de
un modelo de gestién administrativa que otorgue a la compafiia de Transporte Mixto Pucayacu
una herramienta de suma relevancia para su desarrollo organizacional influyendo
directamente sobre el mejoramiento de la calidad de vida de los socios y de los usuarios de las
parroquias Guasaganda y Pucayacu quienes recibirian un mejor servicio por parte de la

compafia.



5.1. Formulacion del problema

¢El disefio de un modelo de gestién administrativa permitié mejorar el desempefio de la

compafiia de Transporte Mixto Pucayacu y brindar un buen servicio a los usuarios?
6. OBJETIVOS
6.1. General

e Diseflar un modelo de gestién administrativa para la Compafiia de Transporte Mixto
Pucayacu del cantén La Mang, provincia de Cotopaxi mediante un diagndstico

situacional que permita mejorar la calidad de servicio a los usuarios.
6.2. Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la Compariia de Transporte Mixto Pucayacu a nivel
administrativo mediante encuestas y entrevistas que permitan identificar las
deficiencias existentes.

e Identificar los componentes del modelo de gestién administrativa para la Compafiia de
Transporte Mixto Pucayacu.

e Plantear un modelo de gestion administrativa para la Compafiia de Transporte Mixto

Pucayacu del canton La Manéa que permita mejorar la calidad de servicio.



7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS PLANTEADOS

Cuadro 2: Actividades y sistema de tareas

situacion actual de la
Compafiia de Transporte

Compafiia de Transporte
Mixto Pucayacu.

actual de la gestion
administrativa de la

RESULTADOS DE DESCRIPCION

LAS ACTIVIDADES |(Técnicas e
OBIJETIVOS ACTIVIDADES instrumentos
*Diagnosticar la | *Visitar la oficina de la | *Identificacién del estado | *Encuesta a los

usuarios y socios.
Entrevista a los

Compafiia de Transporte
Mixto Pucayacu

Compafiia de Transporte
Mixto  Pucayacu  del
Cantdn La Mana.

Mixto Pucayacu a nivel *Elaboracion de | Compaiiia de Transporte | directivos.
administrativo mediante instrumentos Mixto Pucayacu.
encuestas y entrevistas | Aplicacién de
que permitan identificar instrumentos
las deficiencias | *Procesamiento de
existentes. informacion

*Analisis e interpretacion

de gréficos.
*1dentificar los | *Aplicacién de un panel | *Factores claves que
componentes de la gestion | de ideas para recopilar los | inciden en la Gestion | *Cuestionario
administrativa  de  la | elementos del analisis. Administrativa de La

*Plantear un modelo de
gestion administrativa para
la Compaiiia de Transporte
Mixto Pucayacu del cant6n
La Mana que permita
mejorar la calidad de
servicio.

*Analisis de los
componentes del modelo
a implementarse.
*Disefio de estrategias.
*Elaboracion de un
documento.

*Seleccion del modelo de
gestion administrativa.

*Estrategias:
Liderazgo
Planificacion
estratégica
Enfoque al cliente
y mercado

Gestion de
procesos.
Resultados
empresariales

Elaborado por: La autora.




8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICO

8.1. Marco conceptual

8.1.1. Gestién

Es la ejecucién y monitoreo de los mecanismos, acciones y medidas necesarias para alcanzar

los objetivos de cualquier empresa (Cuatrecasas, 2012, pag. 32).

8.1.2. Gestién administrativa

Se define como un conjunto de funciones vitales que proporcionan a las empresas una estructura
para el desarrollo de las distintas actividades cuyo propdsito es alcanzar resultados favorables
(Carrillo, 2012, pag. 21).

8.1.3. Compaifiia

Son aquellas sociedades o reuniones de varias personas, que ademas de elemento humano
cuentan con otros elementos técnicos y materiales y cuyo principal objetivo radica en la
obtencion de utilidades o la prestacion de algun servicio a la comunidad (Yanez, 2015, péag.
26).

8.1.4. Compafiia anénima

Es una sociedad cuyo capital dividido en acciones negociables, estad formado por la aportacién
de los accionistas que responden Unicamente por el monto de sus acciones, esta se administra
por mandatarios amovibles, sean socios 0 no. Se constituye igualmente por escritura publica
previo mandato de la Superintendencia de Compafiias del Ecuador, y luego de esto debe ser

inscrita en el Registro Mercantil (Puig, 2011, pag. 34).

8.1.5. Transporte

Sistema de medios para conducir personas y cosas de un lugar a otro, es una actividad del sector
terciario, entendida como el desplazamiento de objetos o personas de un lugar a otro en un

vehiculo (que utiliza una determinada infraestructura (Yanez, 2015, pag. 37).



8.2. Antecedentes investigativos

Para la realizacion de la presente investigacion se recurrio a los siguientes antecedentes que

contribuyeron a tener un amplio criterio y conocimiento de este tema.

Proyecto 1: Modelo de Gestibn Administrativa para la Compafiia de Transporte

Imbaburapac “Churimi Canchic” S.A de Otavalo.

El proyecto tuvo como objetivo general, disefiar un Modelo de Gestion Administrativa para el
mejoramiento de los procesos administrativos de la Compafiia de Transporte IMBABURAPAC
“CHURIMI CANCHIC” S.A, se realizd en respuesta a las necesidades de la Compaifiia,
evidenciadas en la ausencia de una estructura organizacional que permita armonizar la
ejecucion de los procesos administrativos en la empresa. Los tipos de investigacion utilizados
fueron de campo, bibliograficos; los métodos inductivos- deductivos, analiticos- sintéticos
fueron empleados también para el procesamiento y analisis de la informacion relativa a la
Compafiia que constituirian las bases para el disefio del modelo de gestion. Los resultados
dieron a conocer que las empresas de servicio de transporte de pasajeros afrontan desafios
constantemente tanto provenientes del ambiente externo e interno como debilidades producto
de su actual funcionamiento; a pesar de que estas debilidades no impiden el actuar de las
empresas, si frenan la calidad y efectividad en sus servicios; el modelo de gestion administrativa
permitira a la compafiia mejorar los procesos administrativos por medio de las herramientas
que se han desarrollado en base al proceso administrativo mediante sus etapas de planificacion,

organizacion, direccion y control (Yanez, 2015, pag. 62).

Proyecto 2: Modelo de Gestion Administrativa para la Empresa de Transporte Pesado

Cordicargas S.A. de la Ciudad de Tulcan.

El objetivo principal de este estudio fue dotar a la empresa de un modelo de Gestion
Administrativo, se plante6 dicha alternativa como respuesta a las deficiencias existentes en
dicha empresa el mismo que se origin6 porque sus directivos no poseen conocimientos basicos
de administracion y gerencia, dando lugar a problemas con los clientes, conductores,
trabajadores y los demas miembros que se dedican a esta actividad econémica; dentro de esta
organizacion no hay la aplicacion del proceso administrativo por lo cual genera problemas de

su realizacion y por ende dejan de lado el logro de los objetivos y metas de la empresa.
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Durante el desarrollo del proyecto se emple6 la investigacion descriptiva para dar a conocer
particularidades del ambiente en el que opera la empresa de transporte, explicativa durante el
analisis de casusas Yy efectos provenientes de la problematica y exploratoria porque se estudio
un tema que no habia sido abordado por otros investigadores en dicho sector. Los resultados
dieron a conocer que la validacion y evaluacion plantea un mejoramiento en la capacitacion
del talento humano, gestién administrativa que ayudard a la toma de decisiones en la
organizacion y se formula en base a los diferentes problemas detectados e identificados en los
diferentes procesos los cuales se deben controlar con las herramientas y fichas que se plantean

en la propuesta (Revelo, 2013, pag. 112)

Las investigaciones antes citadas serviran de orientacion al presente proyecto por la similitud
que mantienen en la parte estructural y porque permiten tener una visién sobre la funcionalidad
de un modelo de gestion administrativo y los elementos que la componen, ademas sus
resultados muestran lo positivo que resultaria la aplicacion de esta herramienta para el

mejoramiento de las Compafiias de Transporte.

8.3. Categorias fundamentales

4 ™
8.3.1.Gestion administrativa

\. J
( )

8.3.2.Modelo de gestion

\.
( )

\.

8.3.2.Compafia de Transporte

\. J

\

Figura 1: Categorias fundamentales
Elaborado por: La autora
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8.3.1. Gestién administrativa

La gestion se define como un proceso de soporte administrativo a los distintos procesos
empresariales existentes dentro de una organizacion, el proposito que persigue es alcanzar los
objetivos propuestos mediante una optimizacién de los recursos humanos, econémicos y

materiales de la empresa (Guzman, 2014, pag. 65).

En pocas palabras es definida como el conjunto de actividades de direccion y administracion
de una empresa. Conjunto de acciones mediante las cuales el directivo desarrolla sus
actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso administrativo: Planear,

organizar, dirigir, coordinar y controlar (Diaz, 2015, pag. 65).

La gestion administrativa es la actividad empresarial que busca administrar los recursos:
humanos, materiales, econémicos y financieros con el objeto de mejorar la productividad y
competitividad de las empresas; de modo que una Gptima gestion no busca sélo hacer las cosas

mejor, sino hacer mejor las cosas correctas.
8.3.1.1. Proceso administrativo
El proceso administrativo es sistematico y dinamico, consta de las siguientes fases:

—
—1

Control Planificacién

Direccion Organizacion

\—1
Figura 2: Fases del proceso administrativo
Fuente: (Diaz, 2015)
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a. Planificacion

La planificacion es un proceso por el cual se obtiene una vision del futuro, en donde es posible
determinar y lograr los objetivos, mediante la eleccion de un curso de accion, permite minimizar
los niveles de incertidumbre con relacion al manejo de los recursos econémicos, financieros,

materiales y humanos. (Diaz, 2015, pag. 46).

Es determinar con anterioridad lo que se pretende conseguir y el camino que se debe recorrer
para alcanzarlos uno de los principales beneficios es la reduccién de riesgos y maximizacion

del aprovechamiento de los recursos y tiempo (Yénez, 2015, péag. 39).

De acuerdo a las definiciones la planificacion es aquella fase del proceso administrativo que
comprende el establecimiento de objetivos y la forma de llegar a ellos, se caracteriza por tener
grandes dosis de prevision ya que contempla el disefio de una idea con mayor detalle y

precision.
b. Organizacién

La organizacién se refiere a la estructuracion de los vinculos que deben existir entre las
diversas funciones, niveles y actividades de los recursos humanos, econémicos y materiales
de una empresa a fin de conseguir el mayor nivel de eficiencia posible (Ocafa, 2012, pag.
19).

El término organizacion desde el punto de vista administrativo comprende el disefio de una
estructura formal constituida por funciones a desarrollar y las relaciones existentes y por otra
parte estan responde a la determinacion de los niveles de jerarquia a través de la cual se agrupa

las actividades y quienes deben llevarlas a cabo (Guzman, 2014, pag. 21).

Esta fase hace referencia a que los empleados y sus labores se relacionan unos con los otros
para cumplir los objetivos de la empresa, su fin es dividir el trabajo entre grupos e individuos

y coordinar las actividades individuales del grupo.
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c. Direccién

Dentro del proceso administrativo la direccion es aquella fase que consiste en una serie de
elementos: el liderazgo, motivacién, capacidad de comunicacidn, sus origenes se hallan en el
latin dirigiré y se traduce en regir o gobernar, dentro de los grupos esta fase comprende la

orientacion de las actividades planificadas (Diaz, 2015, pag. 65).

Se define como aquel elemento de la administracion en el que se logra la realizacion efectiva
de todo lo planeado, por medio de la autoridad del administrador, ejercida a base de
decisiones, ya sea tomadas directamente, ya, con mas frecuencia, delegando dicha autoridad,
y se vigila simultdneamente que se cumplan en la forma adecuada todas las 6rdenes emitidas
(Guzman, 2014, pag. 24).

Para desempefiar la fase de direccion son necesarias la capacidad de liderazgo y
comunicacion, ya que consisten en: dar orientacion al desarrollo de las actividades
planificadas, por lo tanto, su aplicacion es indispensable dentro de cualquier grupo humano

orientado hacia el cumplimiento de objetivos en particular.

d. Control

Controlar se define como un proceso de asegurar el desempefio eficiente para alcanzar los
objetivos de la empresa, establecer metas y normas, comparar el desempefio medido contra
las metas y normas establecidas y reforzar los aciertos y corregir las falencias existentes (Diaz,
2015, pag. 19).

Control es aquella funcion que se encarga de que lo especificado en los planes se cumpla
comprende una comparacion para detectar desviaciones y corregirlas encaminando las

actividades de acuerdo a lo objetivos a alcanzar (Herrera, 2012, pég. 31).

El control es aquella fase a traves de la cual se evaltan y verifican que las actividades realizadas
en los diferentes departamentos o areas en las que se divide una empresa para determinar la

conformidad o desviaciones para corregirlos y encaminarlos hacia los resultados esperados.



14

8.3.1.2. Caracteristicas de la gestion administrativa

La gestion administrativa tiene varias caracteristicas en funcién del papel que cumple dentro

de la empresa:

Universalidad

Unidad de
proceso
temporal

Especificidad _
Caracteristicas

Figura 3: Caracteristicas del proceso administrativo
Fuente: (Herrera, 2012, pag. 31).

e Universalidad

La universalidad hace referencia a que el proceso administrativo a nivel organizacional abarca
a todas las areas que conforman una empresa, por otro lado su presencia es indispensable en

cualquier tipo de organizacion ya sea publica o privada (Griffin, 2011, pag. 58).

Esta caracteristica se basa principalmente en que el proceso administrativo implica la gestion
de todos los recursos de la empresa y no solamente de los niveles directivos, que en ciertos

casos son los mas renuentes hacia las posibilidades de mejoramiento (Diaz, 2015, pag. 49).

De acuerdo a lo citado esta cualidad consiste en el alcance que posee el proceso administrativo
dentro de las empresas debido a que las funciones del proceso administrativo son desarrolladas

en cada una de las areas de las unidades econdmicas.

e Especificidad

La especificidad caracteriza al proceso administrativo en pos de que su desarrollo requiere de
ciertas herramientas de otras ciencias sin embargo la administracion posee esencia propia y
predomina (Griffin, 2011, pag. 58).

Las funciones que forman parte del proceso administrativo son la principal razén de que se le
atribuya esta caracteristica puesto que resulta determinante y su ejecucion dentro de la empresa

es impostergable ademas de que cada una de las fases esta establecida (Hurtado, 2010, pag. 82).
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En base a lo citado la especificidad se refiere a que el proceso administrativo es un proceso al
que se le atribuye sistematicidad y otorga a la empresa cierta estructura para el desarrollo de las
actividades economicas debido a que cada una de las funciones que son: planeacion,

organizacion, direccion y control se hallan previamente determinadas.

e Unidad de proceso temporal

Esta cualidad se le atribuye al proceso administrativo porque cada una de las fases a desarrollar
y los objetivos que se pretende alcanzar con su ejecucion se hallan delimitados con respecto al

tiempo de realizacion y obtencion de resultados (Guzman, 2014, pég. 19).

Al proceso administrativo lo caracteriza la unidad de proceso temporal debido a que la
realizacion de la planeacién, organizacion, direccién y control requieren de cierto tiempo para
fluir y retroalimentarse, dando lugar a una estructura organizacional que permite a la empresa

ejecutar las actividades propuestas (Griffin, 2011, pag. 54).

En base a lo expuesto se considera que el proceso administrativo goza de esta caracteristica y
le permite tener validez en determinada circunstancia, dado que cada fase es precedida por otra

que tiene como punto de partida los resultados tangibles o intangibles de la anterior etapa.

8.3.1.3. Importancia de la gestion administrativa

La gestion administrativa es importante en gran parte a que hoy dia la competitividad se ha
triplicado solamente si la comparamos hasta hace un par de décadas, lo que ha llevado a las
empresa a mejorar la gestion en todos los ambitos sobre todo en el administrativo el cual
consiste en un accion llevada a cabo por personas que tienen la facultad y responsabilidad para
decidir (Hurtado, 2010, pag. 33).

Cada vez es mayor la preocupaciéon que los directivos de las empresas en desarrollar las
funciones bésicas de planeacion, organizacion, direccion y control puesto que es alli que se
ubica la clave del exito o fracaso de un emprendimiento independientemente de la magnitud
del mismo (Diaz, 2015, pag. 65).
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Es indudable que la gestion administrativa es el eje de la realizacion de las actividades
econdmicas de una empresa puesto que a través de ella se desempefian las funciones basicas de
la administracion, lo cual debe llevar a cabo empleando de forma optima los recursos humanos,
econdmico, financieros y tecnoldgicos con los cuales cuentan una empresa para alcanzar sus

metas y objetivos.
8.3.2. Modelo de gestion administrativa

Modelo de gestion administrativa es la forma como se organizan y combinan los recursos con
el propdsito de cumplir los objetivos empresariales, haciendo uso del proceso administrativo
en forma 6ptima (Diaz, 2015, pag. 71).

El modelo de gestion debe enfocarse en tres pilares fundamentales de las organizaciones: los
procesos, las personas y la tecnologia. Estos pilares deberan estar alineados con la vision,
misién y valores. Solo con su conjuncidn e integracion las organizaciones podran alcanzar los

objetivos propuestos (Cuatrecasas, 2012, pag. 70).

Acorde a lo citado un modelo de gestion administrativa se refiere a una orientacion o
lineamiento que sigue una empresa para lo cual requiere de la administracion a través de esta
se coordinan los recursos con los que cuenta para alcanzar sus objetivos, su aplicacion permite
asegurar resultados 6ptimos, minimizando los principales factores de riesgo para el logro de los

objetivos.
8.3.2.1. Caracteristicas de los modelos de gestion

Los modelos de gestion de manera general presentan multiples caracteristicas entre las

principales se encuentran las siguientes:

Se pueden llevar a cabo en cualquier tipo de empresa.

e Conceden gran importancia a la implicacion de los lideres para el éxito del modelo.

e Suadopcidn es de carécter voluntario.

e Constituyen un marco de referencia para mejoramiento continuo.

e Le conceden gran importancia a los procesos de innovacion y aprendizaje.

e Requieren de nuevas asociaciones y alianzas para ser mas eficaces.

e Necesitan de la participacion de todas las personas implicadas para la consecucion de

los objetivos (Rodriguez, 2011, pag. 17).
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Las caracteristicas mas sobresalientes del modelo de gestién son: la eficiencia, modificaciones
en las estructuras organizacionales, capacitacion, liderazgo, se fundamentan en un enfoque por
procesos Yy responsabilidad social; todas aquellas caracteristicas permiten que los modelos de
gestion sumado al interés por conseguir un cambio sustancial por parte de los directivos y demas
personal alcancen los resultados esperados con la adopcion de un modelo de gestion.

8.3.2.2. Importancia de los modelos de gestion

Los modelos de gestion deben su importancia al hecho de que permiten la optimizacion de los
procesos con el proposito de incrementar la cantidad y eficacia en la gestién de la prestacion de
servicios o productos (Rodriguez, 2011, pag. 67).

Las empresas han considerado implementar diferentes sistemas de gestién de acuerdo a las
necesidades que presentan en virtud de que permiten mejorar los procesos con respecto a

eficiencia, calidad y riesgo operacional (Cuatrecasas, 2012, pag. 61).

Los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran parte de las
organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un nimero
creciente de empresas, en esta tendencia se fundamentan los sistemas de gestion, los cuales
llegan después de las limitaciones puestas de manifiesto en diversas organizaciones en
sucesivos intentos de aproximar las estructuras empresariales a las necesidades de cada

momento.
8.3.2.3. Ventajas de los modelos de gestion

La teoria administrativa y la practica de la gerencia del siglo XX aseguran la eficiencia y

eficacia de las organizaciones mediante las labores siguientes:

e Establecer y programar objetivos.

e Acumular y desarrollar el conocimiento.

e Motivar y alinear los esfuerzos de los directivos y personal operativo.

e Coordinar y controlar las actividades planificadas.

e Asignar de manera adecuada los recursos con los que cuentan las empresas.

e Construir y cultivar relaciones laborales satisfactorias.

e Equilibrar y satisfacer las exigencias de los actores interesados (Garcia y Gonzalez,
2011, pag. 32).
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En este sentido, se puede calificar de innovacion administrativa cualquier aspecto que
modifique drasticamente la manera como se realiza este, en las Gltimas décadas multiples
autores han contribuido al desarrollo de los modelos de gestidn existentes en un intento por

contribuir al mejoramiento de la competitividad empresarial (Escudero, 2011, pég. 61).

De acuerdo a lo citado las ventajas de los modelos de gestidn giran en torno a la elevacion de
los niveles de eficiencia y eficacia organizacional, sus ventajas tienen un alcance global una de
las principales es responder de forma oportuna a las cambiantes necesidades del mercado,
considerando que los clientes o usuarios solicitan productos o servicios con mayor nivel de

calidad.
8.3.2.4. Modelos de gestion administrativa
a. Modelo de gestion administrativa EFQM

El modelo europeo se trata de modelo no normativo, tiene como base la autoevaluacion como
proceso de mejora continua dentro de cualquier empresa; dicha evaluacion se sustenta en nueve
criterios divididos en dos bloques homogéneos: agentes y resultados. Los primeros estan
constituidos por los procesos y el personal, siendo los aspectos que deben gestionar los

directivos de la empresa, por su parte los resultados (Pimenta y Martinez, 2014, p. 25).

El modelo de gestién administrativa EFQM se fundamenta en nueve criterios vinculados entre

Si:
e Liderazgo
e Politicay estrategia
e Personas
e Colaboradores y recursos
e Procesos
e Resultados en los clientes
e Resultados en las personas
e Resultados en la sociedad

e Rendimiento final de la organizacion
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Los componentes anteriormente sefialados se descomponen en varios subcriterios que deben
ser tenidos en cuenta por la organizacion, de la misma forma cada uno debe ser considerado por
la organizacién y complementado por una lista de areas a tratar recopilaciones de buenas
précticas y ejemplos que sirven para interpretar el significado de cada subcriterio (Morales,
2013, pag. 31).

Bajo este contexto se establece como base la excelencia, los criterios en su liderazgo, en su
politica y estrategia, y en la gestion de las personas, recursos y alianzas y procesos que en ella
se realiza, comprende un marco no prescriptivo estructurado en nueve criterios o factores, que

abarcan todos los ambitos de la organizacion.
b. Modelo de gestion por procesos

Se refiere a una metodologia corporativa y disciplina de administrar que deja atras la division
funcional clasica, tiene como base establecer mejoras en el desempefio y optimizacion de los

distintos proceso una vez que son identificados (Martinez y Cegarra, 2014, pag. 19).

El modelo de gestion basada en los procesos, se orienta a desarrollar la mision de la
organizacion, mediante la satisfaccion de las expectativas de clientes, proveedores, accionistas,
empleados, sociedad y a qué hace la empresa para satisfacerlos, en lugar de centrarse en
aspectos estructurales como cuél es su cadena de mandos Yy la funcion de cada departamento.
Pero este cambio de enfoque no es consecuencia de una mera idea, sino que refleja los
resultados de la experiencia de las organizaciones que se han orientado en esta direccion
(Mallar, 2010, pag. 12).

El modelo de gestién por procesos permite estructurar un conjunto de recursos y actividades
gue generan una transformacion en las salidas, se basa en la modelizacion de los sistemas como
una serie de procesos interrelacionados a través de vinculos causa- efectos; su objetivo es

garantizar que todas las actividades de una organizacion se desarrollen de manera eficiente.
c. Modelo de gestion Malcolm Baldrige

Los conceptos y principios esenciales del modelo Malcolm Baldrige estan incorporados en
siete categorias o criterios, los mismos que agrupan un conjunto de practicas que debiera
aplicar una entidad para mejorar los productos o los servicios que presta (Aguiar, 2014, pag.
41).
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Comprende una guia hacia la excelencia, su implementacién permite a las organizaciones
mejorar la eficacia y las capacidades de toda la empresa mediante la adopcion de un enfoque
integrado para la gestion del desempefio organizacional que proporcione valor a los clientes y
demas grupos de interés, contribuyendo a la sostenibilidad y gestion del conocimiento
institucional (Puig, 2011, pag. 121).

Para las autoras antes citadas, el modelo de gestion administrativo Malcolm Baldrige
establece que los liderazgos de la organizacion deben estar orientados a la direccion
estratégica y a los clientes, también deben dirigir, responder y gestionar el desempefio
basandose en los resultados. Las medidas y los indicadores del desempefio y el conocimiento

organizativo deben ser la base para construir las estrategias claves.

e Componentes del modelo Malcolm Baldrige

El modelo Malcolm Baldrige se fundamenta en siete criterios resumidos de la siguiente forma:

Liderazgo
NS
Planificacion estratégica
S
Enfoque al clientey al mercado
NS

Informacion y analisis

Desarrollo y direccion de los recursos
A4
Gestion de procesos
V -
Resultados empresariales

Figura 4: Componentes del modelo Malcolm Baldrige
Fuente: (Fernandez, 2015)

e Liderazgo

Incluye comunicar y reforzar los valores institucionales, las expectativas de resultados, las
responsabilidades con el publico y el enfoque en el aprendizaje y la innovacion. Asimismo,
incorpora la participacion de la alta direccion en las revisiones de resultados, rendimientos y su

uso en la practica para el mejoramiento de las operaciones. (Camison, 2010, pag. 18)
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Se presta atencion a la forma en que los lideres se comunican con sus empleados, desarrollan a
futuros lideres y crean un ambiente que fomenta el comportamiento ético y un elevado
desempefio. En esta categoria también se incluye el sistema de gobierno de la organizacion, sus
responsabilidades legales y éticas con el publico y cémo la organizacion apoya a la comunidad
(Aguiar, 2014, pag. 61).

El concepto de liderazgo esta referido a la medida en que los directivos establecen
comunicacion con el personal acerca de las estrategias, direccionamiento empresarial y

busqueda de oportunidades.

e Planeacion estratégica

Se establece la forma en que la compafiia desarrolla sus estrategias criticas y los planes de
accion que apoyan a dichas estrategias, asi como la implementacion de dichos planes y el

control de su desarrollo y resultados (Camison, 2010, pag. 32).

Con este criterio, se examina como la organizacion lleva a cabo la planificacion y la actuacion
estratégica, desarrolla los planes, cambia estos planes si lo requieren las circunstancias y como
se miden y sostienen los logros conseguidos. En esta categoria, se enfatiza el hecho de que la
sostenibilidad a largo plazo de la organizacion y su entorno competitivo son cuestiones
estratégicas clave que es necesario integrar en la planificacion global de la empresa. (Carrillo,
2012, pag. 47)

La planeacién estratégica evalGa si incluye a los clientes y sus expectativas, el entorno
competitivo, las capacidades y necesidades en recurso humano, las capacidades en
infraestructura, tecnologia, investigacion y desarrollo y las capacidades de asociados y
proveedores. También cubre una proyeccion de indicadores clave de rendimiento, con una

adecuada comparacion con la competencia y/o benchmarking.

e Matriz EFI

Este instrumento resume y evaluUa las fuerzas y debilidades mas importantes dentro de las areas
funcionales de un negocio y ademas ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones

entre dichas areas (Yanez, 2015, pag. 15).
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e Matriz EFE

La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a los estrategas resumir y
evaluar informacion del ambiente externo que podria afectar o beneficiar a la empresa (Yanez,
2015, pag. 78)

e Enfoque de clientes y mercados

Este criterio se examina en qué medida la empresa identifica y evalla los requerimientos,
expectativas y preferencias del mercado y de los clientes, asi como la forma en que construye
o refuerza sus relaciones revisando permanentemente su grado de satisfaccion (Ferndndez,
2015, pag. 43).

Esta categoria permite evaluar cémo las organizaciones desarrollan una orientacion al
consumidor y al mercado, es decir, cdmo las organizaciones comprenden las necesidades de los

consumidores y del mercado (Aguiar, 2014, pag. 29).

Este criterio considera que una buena relacién con los clientes basada en la escucha y en el
aprendizaje es fundamental para conseguir su satisfaccion, la satisfaccion (o el descontento) de

los consumidores es fundamental para comprender a los clientes y el mercado.
e Informacion y analisis

Este criterio toma en cuenta los principales tipos de informacion y su forma de entrega a los
usuarios, a través de este componente se pretende asegurar una efectiva gestion y evaluacion
de los procesos clave del negocio, la busqueda de fuentes para el logro de datos comparativos

que refuercen el conocimiento del mercado y estimulen la innovacién (Aguiar, 2014, pag. 34).

Se toma en consideracion la medida en que la informacion es Gtil para revisar el rendimiento
global y permite evaluar el progreso de los planes y metas y para la identificacidn de areas clave

candidatas para mejora (Dominguez, 2014, pag. 65).

Diariamente dentro de toda empresa se realizan multiples actividades en cada area o
departamento como consecuencia se tiene un flujo constante de informacion que a su vez sirven
de base o0 apoyo para posteriores procesos, este componente pretende elevar el nivel de

fiabilidad de la informacién.
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e Enfoque de recursos humanos

Este es un aspecto muy importante dentro de la metodologia de evaluacion del premio Malcolm

Baldrige, que se basa en tres grandes areas:

e Bienestar y satisfaccion del personal

e Los sistemas de trabajo (comunicacion, cooperacién, conocimiento, grado en que, los
procesos promueven la iniciativa y la responsabilidad, flexibilidad y el reconocimiento
y compensacion a los trabajadores.

e Educacion, entrenamiento y desarrollo del personal (Camison, 2010, pag. 46).

Se examina cdmo la organizacion desarrolla las practicas clave de recursos humanos. Estas
practicas deben desarrollar el maximo potencial de los empleados y estar alineadas con los
objetivos de la organizacion y con los planes de actuacion (Fernandez, 2015, pag. 50).

e Gestion por procesos

Otro elemento es uno de los elementos de mayor importancia, en el que se examinan los
aspectos clave de la gestién de procesos, incluyendo su disefio orientado al cliente, la
distribucion de productos y servicios, el soporte post venta y los procesos relacionados con los

proveedores y asociados (Aguiar, 2014, pag. 47).

Con este criterio, se evalla si el proceso de gestion es eficaz y eficiente, se trata de elementos
centrales de un sistema de gestion con estas caracteristicas: un disefio eficaz; una orientacién a
la prevencion; el establecimiento de nexos de unién con clientes, proveedores, socios y
colaboradores; la aportacion de valor a todos sus grupos de interés; el desempefio operativo y
financiero; el ciclo del tiempo; y la evaluacion, la mejora continua y el aprendizaje organizativo
(Camison, 2010, pag. 78).

Este criterio tiene que ver con un conocimiento y disefio de los procesos clave, tanto en su
aspecto netamente de procedimientos como en la tecnologia utilizada como soporte, buscando
la optimizacion de los resultados, la transferencia interna del conocimiento, los aspectos de
prueba orientados a la eliminacion de problemas y al cumplimiento de los tiempos de entrega.
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e Resultados

Este es el criterio de mayor peso dentro del modelo de evaluacion del premio Malcolm Baldrige,

se basa en los siguientes resultados:

e Satisfaccion del cliente.

e Financieros y de posicionamiento en el mercado.
e Bienestar y desarrollo del personal.

e Proveedores y asociados.

e Rendimiento operativo especifico de la empresa (Aguiar, 2014, pag. 38).

Se examina el desempefio de la organizacion y su mejora en sus areas de negocio principales:
la evaluacion de los clientes de los productos y servicios, la satisfaccion de los clientes, el
desempefio financiero y de mercado, el desempefio de los recursos humanos, el desempefio de
los proveedores y socios, el desempefio operativo y el gobierno y la responsabilidad social
(Camison, 2010, pag. 54).

8.3.3. Compaiiia

La compafiia viene a ser un contrato consensual por el cual dos 0 mas personas ponen en comun
bienes, industria o alguna de estas cosas, con el fin de obtener un provecho o ganancia y

repartirse las utilidades que de ellas devengan (Escudero, 2011, pag. 43).

Por otro lado, el término compafiia puede se refiere a aquellas sociedades o reuniones de varias
personas, que ademas de elemento humano cuentan con otros elementos técnicos y materiales
y cuyo principal objetivo radica en la obtencion de utilidades o la prestacion de algun servicio

a la comunidad (Carrillo, 2012, pag. 45).
8.3.3.1. Objetivo de la compafiia
La aplicacién de la compaiiia persigue los objetivos siguientes:

e Crear en cada proyecto un producto o servicio que satisfaga al cliente, utilizando
herramientas de calidad con un costo adecuado para obtener utilidades a corto, mediano

o largo plazo.
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e Proveer soluciones especializadas que permitan a corto, mediano y largo plazo
optimizar el manejo de la informacion, facilitando la comunicacién, colaboracion y
coordinacion entre las diferentes personas que integran al cliente.

e Creacidn constante de unidades de negocio relacionadas entre si con independencia de
decision.

e Mejorar permanentemente la calidad de vida de los empleados, brindandoles
condiciones de trabajo adecuadas, generando un ambiente laboral y un desarrollo

organizacional que propicie en ellos el sentido de equidad. (Hurtado, 2010, p.45).
8.3.3.2. Tipos de compariias que existen en el Ecuador

De acuerdo a la Ley de Compafiias existen seis tipos de sociedades mercantiles, estas son:

A

Compafiias en nombre colectivo

De responsabilidad limitada

[En comandita simple y por acciones

Anonima

~— N

De economia mixta

Figura 5: Tipos de compafiias
Fuente: (Carrillo, 2012, pag. 45)

e Compafiia en nombre colectivo

La compariia en nombre colectivo se contrae entre dos 0 méas personas que hacen el comercio
bajo una razén social. La razon social es la férmula enunciativa de los nombres de todos los
socios, o de algunos de ellos, con la agregacion de las palabras y compafiia. El capital de la
compafiia en nombre colectivo se compone de los aportes que cada uno de los socios entrega o
promete entregar. Para la constitucion de la compafiia serd necesario el pago de no menos del
cincuenta por ciento del capital suscrito. Las aportaciones pueden ser dinero o bienes muebles

o inmuebles (Carrillo, 2012, pag. 17).
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e Lacompafiia en comandita simple

La compafiia en comandita simple existe bajo una razon social y se contrae entre uno o varios
socios solidarios e ilimitadamente responsables y otro u otros, simples suministradores de
fondos, llamados socios comanditarios, cuya responsabilidad se limita al monto de sus
aportes. La razon social sera, necesariamente, el nombre de uno o varios de los socios
solidariamente responsables, al que se agregara siempre las palabras “compatiiia en
comandita", escritas con todas sus letras o la abreviatura que cominmente suele usarse
(Carrillo, 2012, pag. 18).

e Lacompania de responsabilidad limitada

La compariia de responsabilidad limitada es la que se contrae entre tres 0 mas personas, que
solamente responden por las obligaciones sociales hasta el monto de sus aportaciones
individuales y hacen el comercio bajo una razén social o denominacion objetiva, a la que se
afiadiran, en todo caso, las palabras compafiia limitada o su correspondiente abreviatura. Si se
utilizare una denominacion objetiva sera una que no pueda confundirse con la de una compafiia
preexistente. Los términos comunes y los que sirven para determinar una clase de empresa,
como comercial, industrial, agricola, constructora, etc., no seran de uso exclusivo e iran

acompafados de una expresion peculiar (Garcia&Gonzélez, 2011, pag. 34).

e Lacompafiia de economia mixta

La facultad a la que se refiere el articulo anterior corresponde a las empresas dedicadas al
desarrollo y fomento de la agricultura y de las industrias convenientes a la economia nacional
y a la satisfaccion de necesidades de orden colectivo; a la prestacion de nuevos servicios

publicos o al mejoramiento de los ya establecidos (Diaz, 2015, pag. 29).

e Lacompafia en comandita simple dividida por acciones

El capital de esta compafiia se dividira en acciones nominativas de un valor nominal igual. La
décima parte del capital social, por lo menos, debe ser aportada por los socios solidariamente
responsables (comanditados), a quienes por sus acciones se entregaran certificados nominativos
intransferibles. La exclusién o separacion del socio comanditado no es causa de disolucion,

salvo que ello se hubiere pactado de modo expreso.
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Existira bajo una razon social que se formar4 con los nombres de uno o mas socios
solidariamente responsables, seguidos de las palabras "compafiia en comandita” o su

abreviatura (Yanez, 2015, pag. 87).
e Lacompafila anbnima

La compafiia andnima es una sociedad cuyo capital, dividido en acciones negociables, esta
formado por la aportacion de los accionistas que responden Unicamente por el monto de sus
acciones. La denominacion de esta compaiia debera contener la indicacion de “compaiiia
anonima, o sociedad andénima, o las correspondientes siglas. No podrd adoptar una
denominacion que pueda confundirse con la de una compafiia preexistente. Los términos
comunes con los cuales se determina la empresa, como comercial, industrial, agricola,
constructora, etc., no seran de uso exclusivo e irdn acompafiadas de una expresion peculiar
(Camison, 2010, pag. 32).

8.3.4. Transporte

El término transporte se utiliza para designar al movimiento que una persona, objeto, animal o

fendmeno natural puede hacer desde un lugar a otro (Yanez, 2015, pag. 23).

El transporte puede realizarse de muy diversas maneras, aunque normalmente la idea de
transporte se relaciona con la de medios de transporte, es decir, aquellos vehiculos que sirven

para transportar o trasladar personas u objetos (Moller, 2006, pag. 124).

Es uno de los aspectos fundamentales en el crecimiento de cualquier economia, supone el
traslado de personas o cosas, realizado con un fin econdémico directo 0 mediando contrato de
transporte, responde a una actividad del sector terciario, entendida como el desplazamiento de
objetos o0 personas de un sitio hacia otro mediante el uso de un medio o sistema de transporte

que a su vez emplea una determinada infraestructura.
8.3.4.1. Transporte terrestre

El transporte terrestre es aquel cuyas redes se extienden por la superficie de la tierra. Sus ejes
son visibles, debido a que estan formados por una infraestructura construida previamente por

la que discurren las mercancias y las personas (Islas y Lelis, 2007, p. 34).
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Existen redes de carreteras, caminos, ferrocarriles y otras redes especiales (eléctricas, de
comunicaciones, oleoductos y gaseoductos). Denominamos flujo al trafico que circula por la

red de transporte, mientras que la capacidad es el flujo maximo que es capaz de absorber la red.
8.3.4.2. Caracteristicas del transporte terrestre

El transporte terrestre es el tipo de transporte mas utilizado en los paises latinoamericanos,
debido en gran parte a sus conflictos socio-econdémicos. Las principales caracteristicas del

transporte terrestre son las siguientes:

e Esquizas el medio de transporte mas flexible en cuanto a tiempo de entrega y cantidad
de productos a transportar.
o Posee facil acceso a centros de distribucion o puntos de carga y descarga.

e Presenta un mayor grado de inseguridad (Moller, 2006, pag. 126).
8.4. Marco Legal
LEY DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA

Art. 1.- Contrato de compafiia es aquél por el cual dos 0 méas personas unen sus capitales o
industrias, para emprender en operaciones mercantiles y participar de sus utilidades. Este
contrato se rige por las disposiciones de esta Ley, por las del Codigo de Comercio, por los

convenios de las partes y por las disposiciones del Cédigo Civil.
Art. 2.- Hay cinco especies de compafiias de comercio, a saber:

e Lacompafiia en nombre colectivo

e Lacompafiia en comandita simple y dividida por acciones
e Lacompafia de responsabilidad limitada

e Lacompafiia andnima

e Lacompafia de economia mixta

Art. 143.- La compafila anénima es una sociedad cuyo capital, dividido en acciones
negociables, esta formado por la aportacién de los accionistas que responden Unicamente por
el monto de sus acciones. Las sociedades o compafiias civiles andnimas estan sujetas a todas

las reglas de las sociedades o compafiias mercantiles andnimas.
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DE LA FUNDACION DE LA COMPANIA

Art. 146.- La compafiia se constituird mediante escritura publica que, previo mandato de la
Superintendencia de Compafiias, sera inscrita en el Registro Mercantil. La compafiia se tendra
como existente y con personeria juridica desde el momento de dicha inscripcién. Todo pacto

social que se mantenga reservado sera nulo.

Art. 147.- Ninguna compafiia anonima podra constituirse de manera definitiva sin que se halle
suscrito totalmente su capital, y pagado en una cuarta parte, por lo menos. Para que pueda
celebrarse la escritura publica de constitucion definitiva sera requisito haberse depositado la
parte pagada del capital social en una institucion bancaria, en el caso de que las aportaciones

fuesen en dinero (Ley de Compaiiias, 1999).

LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE TRANSITO Y SEGURIDAD
VIAL

DE LAS OPERADORAS DEL TRANSPORTE TERRESTRE

Art. 77.- Constituye una operadora de transporte terrestre, toda persona juridica, sea
cooperativa o compafiia, que, habiendo cumplido con todos los requisitos exigidos en esta Ley,
su Reglamento y demés normativa aplicable, haya obtenido legalmente el titulo habilitante para
prestar el servicio de transporte terrestre en cualquiera de sus clases y tipos (Ley Orgénica de

Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial, 1996).
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9. PREGUNTAS CIENTIFICAS O HIPOTESIS

1. ¢Cuél fue la situacion actual de la Compafia de Transporte Mixto Pucayacu en el

ambito de la gestion administrativa?

Una vez efectuado el diagndstico de la situacion actual de la Compafiia de Transporte Mixto
Pucayacu a nivel administrativo mediante la entrevista al presidente y las encuestas dirigidas a
los socios se conocer que la misma no dispone de un direccionamiento estratégico, inexistencia
de herramientas para la medir la satisfaccion a los usuarios y déficit de capacitaciones en el area

administrativa.

2. ¢Qué factores incidieron en la Gestion Administrativa de la Compafia de Transporte

Mixto Pucayacu del cantén La Mana?

Acorde al diagnostico situacional ejecutado a la compafiia de Transporte Mixto Pucayacu se
consider6 que los factores indispensables para mejorar la gestion administrativa son el
liderazgo, planificacion estratégica, enfoque al cliente, informacion, gestion de procesos,
debido a las falencias existentes en los mismos ha producido un estancamiento que ha impedido

lograr un desarrollo institucional adecuado.

3. ¢ Qué modelo de gestion administrativa fue adecuado para la Compafia de Transporte

Mixto Pucayacu del cantén La Mana que le permita mejorar la calidad de servicio?

Una vez detectadas las deficiencias existentes se considerd permitente elaborar estrategias
basadas en el modelo de gestion administrativa Malcolm Baldrige el cual estuvo conformado
por la descripcion del perfil del lider, test de evaluacion para el area administrativa, el disefio
de un direccionamiento estratégico, estrategias para la medicion del nivel de satisfaccion a
los usuarios mediante la implementacion de buzones, el desarrollo de capacitacion sobre temas

como trabajo en equipo y atencion al cliente.
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10. METODOLOGIAS Y DISENO EXPERIMENTAL

10.1. Tipos de investigacion

Los tipos de investigacion a utilizados en el presente proyecto son los siguientes:
10.1.1. Bibliogréfica

A través de la investigacion bibliografica se identificaron las categorias fundamentales de la
gestion administrativa que posteriormente son desarrolladas, considerando las definiciones,
caracteristicas, importancia y clasificaciones correspondientes a cada una, cuyo proposito fue
sustentar la presente investigacion, estos conceptos y teorias son respaldas por sus respectivas

citas y bibliografia.
10.1.2. De campo

La investigacion de campo permitié obtener informacion directa sobre la situacion
administrativa que presenta la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu, también posibilita un
acercamiento a la realidad en la que desarrollan sus actividades de prestacion de servicios de

transporte para identificar el problema y sus necesidades.
10.2. Métodos de la investigacion
10.2.1. Método deductivo

El método deductivo fue de gran utilidad para la construccion de la mision, vision y valores
para la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu tomando como punto de partida las

conclusiones del diagnostico situacional.
10.2.2. Método analitico

El método analitico se empled para examinar la informacion recolectada de los directivos,
socios y la poblacion de las parroquias Pucayacu y Guasaganda, cuyos resultados sustentaron
el disefio de un modelo de gestién administrativa para la Compafiia de Transporte Mixto

Pucayacu.
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10.2.3. Método inductivo

El método inductivo va de lo particular a lo general y se utilizé para la realizacion de la
propuesta cuyo disefio responde a las conclusiones generales de las encuestas aplicadas a los
socios y las entrevistas al gerente y directivos; se desglosa en diferentes componentes

acompafiados de sus respectivas estrategias.
10.3. Técnicas de investigacion
10.3.1. Encuesta

Dentro de la presente investigacion la encuesta comprende un medio para la obtencién de
informacion relevante por parte de los actores principales de la gestion administrativa de la
Compaiiia de transporte Mixto Pucayacu, que son los socios y la poblacion de las parroquias a

las cuales diariamente prestan sus servicios.
10.3.2. Entrevista

Resulto indispensable utilizar la técnica de la entrevista para obtener informacion de fuente
primaria, lamisma que estuvo estructurada por un conjunto de preguntas claves que se aplicaron

a los directivos de la Compafiia de Transporte.
10.4. Instrumentos utilizados
10.4.1. Cuestionario

Por medio del cuestionario fue posible indagar sobre la situacion actual de la compaiiia, para
tal efecto se establecidé preguntas cerradas que giraron en torno a las causas, efectos y

percepciones de la problematica existente.
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10.5. Poblacion y muestra
10.5.1. Poblacién

En la investigacion se consideré como poblacién a los 30 socios, 4 directivos de la Compafiia
de Transporte Mixto Pucayacu y los habitantes de la parroguia Pucayacu y Guasaganda, puesto
que ellos son quienes hacen uso de los servicios de esta organizacién; de acuerdo a las
proyecciones del INEC, segun el censo efectuado en afio 2010 la cifra de habitantes para el afio

2018 ascendio a 7.640 personas. (Ver anexo 3).

Cuadro 3: Poblacion y muestra

Poblacion Técnica
30 socios Encuestas
4 directivos Entrevista
2632 habitantes de la parroquia Pucayacu Encuesta
5008 habitantes de la parroquia Guasaganda | Encuesta

Elaborado por: La autora

10.5.2. Muestra

La muestra se calculo en base a la totalidad de los usuarios de la compafiia; cuyo calculo se

presenta a continuacion:

Formula.

B N
T (E)X(N-1)+1

n
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Caélculo de la muestra
Donde:

n= Tamafo de la muestra =?
N = Poblacién a investigarse = 7.640

E = Indice de error maximo admisible = 0.05

7.640

N =0,05)2(7.640 — 1) + 1

~ 7.640

1= 0,05)2(7.639) + 1
~ 7.640

1= 0.0025)(7.639) + 1
_ 7639 o

" =20,0975 ~ %

De acuerdo al calculo efectuado fue indispensable realizar 380 encuestas a los usuarios, y por
medio de la aplicacion del factor de proporcionalidad se determiné qué porcentaje de usuarios
correspondia encuestar en cada parroquia, siendo que la poblacion de Pucayacu para el afio
2018 fue de 2.632 y de Guasaganda 5.008 dando un total de total 7.640:

Pucayacu Guasaganda
7640 100% 7640 100%
2632 34,5% 5008 65,5%
Usuarios a encuestar | 131 Usuarios a encuestar 249

Elaborado por: La autora

Nota: Para el célculo de los porcentajes que se debia encuestar se aplicd una regla de tres que
dio como resultado el 34,5% para Pucayacu y 65,5% para Guasaganda, de alli se determina la
cantidad de personas a encuestar en cada parroquia calculando de la muestra de 380 el 34,5%

que dio como resultado 131 usuarios para Pucayacu Yy el 65,5% de 380 que fue 249 usuarios.
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11. RESULTADOS Y DISCUSION DE LA INVESTIGACION

11.1. Andlisis de las entrevistas efectuada a los directivos de la Compafiia de Transportes

Mixto Pucayacu.
1. ¢Qué tiempo lleva creada la compafiia de transporte Mixto Pucayacu?

La Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu fue creada el 4 de octubre del afio 2011, tiene 8
afios de existencia y presta sus servicios a la comunidad de la parrogquia Pucayacu del canton

La Mana.
2. ¢Quiénes fueron los fundadores y primeros socios de la compafia?

Los sefiores Enrique Guilca, Ulpiano Cepeda, Jinson Mufioz, Josep Siga, Magadalena Oiia,
Jorge Tapia, Hernan Jacome, Valeriano Riera, Narcisa Riera, Enrique Mera, Braulio Ortega y
el Sr José Luis Tigse fueron los primeros socios y fundadores de la Compafiia de Transporte

Mixto Pucayacu.
3. ¢Enlaactualidad cuantos socios activos tiene la compafia?

Actualmente la Compariia de Transporte Mixto Pucayacu cuenta con 19 socios activos y 11

socios pasivos

4. ¢Lacompaniia de Transporte Mixto Pucayacu ha definido la mision, vision y valores

corporativos?

No cuenta con una misién, vision, valores individuales y corporativos que permitan orientar los

esfuerzos de la compafiia hacia un fin comun.

5. ¢Cbmo esta estructurada organizacionalmente la compafiia de transporte Mixto

Pucayacu?

La estructura organizacional de la comparfiia esta conformada por el presidente, Gerente,

Comisarios y una secretaria.
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6. ¢Los socios cuentan con procesos de capacitacion para la realizacion de sus

actividades y con qué frecuencia?

Los directivos mencionaron que existe un déficit en lo que respecta a las capacitaciones; y
manifiestan su preocupacion por este hecho, ademdas estan conscientes que la falta de
capacitaciones los ha llevado a tener una inadecuada gestion administrativa y un inadecuado
servicio a los usuarios. Por tanto, los mismos manifestaron s preocupacion al respecto debido

que existen falencias en los respecta en el servicio a los usuarios y la parte administrativa.
7. ¢Cuales son las fortalezas y debilidades que posee la compafia?

Entre las fortalezas de la compafiia se puede resaltar que la compafiia posee un amplio mercado
y buen nivel de rentabilidad por el servicio; entre las debilidades se destaca desorganizacion
entre los directivos por opiniones dividas, ademas de no poseer un direccionamiento estratégico,

un bajo de nivel de capacitaciones y la insatisfaccion de los clientes.

8. ¢De acuerdo a su criterio, el servicio que brinda la compafia cumple con las

expectativas de los usuarios?

Por la opinidn expresada se determind que existe inconformidad de los usuarios debido que
muchas unidades no se encuentran debidamente mantenidas; ademas existes quejas en el trato

que dan los choferes a los usuarios.
9. ¢Cuenta la compafiia con un modelo de gestion administrativa?

La compafiia de Trasporte Mixto Pucayacu no ha definido un modelo de gestion administrativa

de manera formal.

10. ¢ Considera usted que un modelo de gestién administrativa ayudara a la compafiia a

desarrollar sus actividades de manera eficiente?

Todos los directivos manifestaron que la insercion de un modelo de gestion administrativa si

contribuird a mejorar de manera relevante la eficiencia de las actividades desarrolladas.
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11. ;/Se cuenta con estrategias que permitan mejorar la calidad del servicio a los

usuarios, puede mencionar algunas?

Para mejorar el servicio a los usuarios se ha efectuado socializaciones con todos los integrantes
de la compafiia; no obstante, muchas veces las capacitaciones se han impartido a los

propietarios.

12. ¢ Qué tipo de actividades consideraria que se pueden realizar para mejorar el servicio
gue presta la Compafiia de Trasporte Mixto Pucayacu?

Mejorar las unidades de transportes, capacitaciones continuas en el area de relaciones Humanas,

liderazgo y administracion que son las areas de mayor deficiencia en la compafia.



38
1.2. Resultados de las encuestas efectuadas a los socios de la Compafiia de Transporte
Mixto Pucayacu

1. ¢ Hace cuanto tiempo se asocié a la compafiia de Transporte Mixto Pucayacu?

Cuadro 4: Tiempo

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
1-3 afios 6 20%
4-7 afios 9 30%
Més de 7 afios 15 50%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compaiiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Grafico 1: Tiempo que lleva de socio

m 1-3 afios
m 4-7 afios

= Mas de 7 afios

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. ener02019.
Elaborado por: La autora.

Andlisis e interpretacion

Segun se aprecia en el gréfico un 50% formado por 15 socios lleva mas de 7 afios; el 30% que abarcé a
9 socios tiene entre 4 -7 afios y 6 socios que representan un 20% tiene entre 1y 3 afios; como resultado
mas relevante se obtuvo que la mayor parte de los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu
tiene mas de 7 afos.
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2. ¢Como calificaria el desarrollo de la gestion administrativa en la compafia de Transporte Mixto

Pucayacu?

Cuadro 5: Calificacion de desarrollo de gestion administrativa

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Eficiente 4 13%
Regular 10 33%
Deficiente 16 53%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compaiiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Gréfico 2: Calificacion de desarrollo de gestion administrativa

m Eficiente
= Regular
m Deficiente

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compaiiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Anélisis e interpretacion

De los resultados obtenidos el 53% calificé la gestion administrativa dela compafiia como deficiente, el
34% considerd que es regular y tan solo un 13% dijo que es eficiente; la mayoria de los socios no dudo
en resaltar que la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu no posee una gestion administrativa que
favorezca el desarrollo de las actividades y contribuya a la prestacién de un servicio de calidad a los

usuarios.
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3. En la compafiia de Transporte Mixto Pucayacu estan definidas la mision y vision?

Cuadro 6: Misién y vision

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Si 7 23%
No 14 47%
No sabe 9 30%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Gréfico 3: Misidn y vision

mSi
= No
= No sabe

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Anélisis e interpretacion

El 47% de los socios contestd que no se encuentran definidas la misidn y vision, el 23% afirmé que si
lo estan y el 30% no tiene conocimiento sobre su existencia; en base a lo anterior se determind que la
Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu no cuenta con una mision y vision que oriente sus esfuerzos

diarios y les permita desarrollarse en la mayor medida posible.
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4. ¢ La compafiia de Transporte Mixto Pucayacu ha establecido valores individuales y corporativos
que orienten sus actividades?

Cuadro 7: Valores individuales y corporativos

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Si 7 23%
No 14 47%
No sabe 9 30%
Total 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Grafico 4: Valores individuales y corporativos

m Si
H No

= No sabe

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Anélisis e interpretacion

Al analizar el gréafico se evidencid que el 47% contestd que no se han establecido valores, el 30%
desconoce la existencia de valores individuales y corporativos y un 23% afirm6 que si se encuentran
establecidos; de tal forma se identifico que en la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu los valores

tanto individuales como corporativos no han sido establecidos o no existe una adecuada difusion de los
mismos.



5. ¢Seleccione el tipo de capacitacion que usted ha recibido en la compafiia?

Cuadro 8: Tipo de capacitaciones

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Capacitacion de ingreso 9 30%
Capacitacion operativa 5 17%
Capacitacion de gestion 0 0%
No recibio 16 53%
Totales 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.

Elaborado por: La autora

Grafico 5: Tipo de capacitaciones

16; 53%

0; 0%

M Capacitacion de ingreso
m Capacitacion operativa
Capacitacion de gestién

No recibid

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.

Elaborado por: La autora

Analisis e interpretacion
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En relacion al presente grafico el 30% recibi6 capacitaciones de ingreso, 53% contest6 que no recibio

ningln tipo de capacitacion, el 17% capacitacion operativa, de lo antes expuesto se establecié que la

mayor parte de socios no ha recibido capacitaciones, la importancia de la capacitacion se debe a que

permite ampliar los conocimientos sobre determinado tema.
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6. ¢Segun su criterio qué tipo de liderazgo se manifiesta en la compafia de transporte Mixto
Pucayacu?

Cuadro 9 : Tipo de liderazgo

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Autocratico 19 63%
Democrético 6 20%
Transaccional 5 17%
Transformacional 0 0%
Totales 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Grafico 6: Tipo de liderazgo

0; 0%

= Autocratico
= Democratico
= Transaccional

Transformacional

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Andlisis e interpretacion

De acuerdo al gréfico el 63% considerd que liderazgo ejercido en la compafiia es autocréatico, el 20%
dijo que es democratico, el 17% dijo que es transaccional; de lo antes sefialado se determiné que en la
Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu el liderazgo que predomina es el autocratico, es decir que la
toma de decisiones recae exclusivamente sobre los directivos, limitando asi la participacién de los

socios.
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7. ¢Se ha implementado algun tipo de manual que permita conocer los procesos que se desarrollan

en la compafiia?

Cuadro 10: Tipos de manuales

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Manual de funciones 0 0%
Manual de 9 30%
procedimientos

Manual operativo 7 23%
Ningun tipo de manual 14 47%

Total 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Laborado por: La autora

Gréfico 7: Tipos de manuales

0; 0%

14; 47% = Manual de funciones
= Manual de procedimientos

Manual operativo

Ningun tipo de manual

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Analisis e interpretacion

En referencia a la implementacion de algun tipo de manual que permita conocer sobre los procesos que
se desarrollan en la comparfiia el 47% sefialé que ningln tipo de manual, el 30% manual de
procedimientos y un 23% contest6 que el manual operativo; tales resultados dieron a conocer que la
compafiia de Transporte Mixto Pucayacu no hace uso de los manuales anteriormente sefialados, los

cuales implican multiples beneficios a nivel administrativo.
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8. ¢ Conoce usted algiin modelo de gestién administrativa?

Cuadro 11: Conocimiento sobre modelos de gestion administrativa

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 11 37%
No 19 63%
Totales 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Grafico 8. Conocimiento sobre modelos de gestion administrativa

= Sj
No

19; 63%

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Andlisis e interpretacion

Al ser consultados sobre si conocian de algun modelo de gestién administrativa el 63% de socios dijo
no tenerlo, en discrepancia a lo anterior un 37% sostuvo que si; tales resultados sacaron a la luz que la
gran mayoria de socios de la Compafiia no tiene conocimiento de los modelos de gestion administrativa
y por ende los maltiples beneficios que podria traer consigo el disefio y aplicacion de uno cuyos
componentes y caracteristicas mejor se adapten a la Compafiia.
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9. ¢Piensa usted que existe eficiencia en la administracion de la Compafiia?

Cuadro 12: Nivel de eficiencia en la administracion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 11 37%
No 19 63%
Totales 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Grafico 9: Nivel de eficiencia en la administracion

mSi
= No

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Andlisis e interpretacion

En el presente grafico se mostro que al ser consultados sobre la eficiencia en la administracion de la
compafiia, 19 socios que se traducen en el 63% dijo que no es eficiente, un 37% comprendido por 11
socios afirmé que si lo es; de los resultados se evidencio la inconformidad de la gran mayoria de los

socios con la gestién administrativa existente en la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu.
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10. ¢ Le gustaria recibir una capacitacion sobre los modelos de gestion administrativa?

Cuadro 13: Capacitacidn sobre los modelos de gestion administrativa

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 11 37%
No 19 63%
Totales 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Grafico 10: Capacitacion sobre los modelos de gestion administrativa

m Si

¥ No

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Andlisis e interpretacion

De la informacion obtenida se reflejo que el 63% constituido por 19 socios le gustaria recibir
capacitaciones sobre modelos de gestion administrativa, mientras que al 37% no estaria dispuesto; como
resultado se evidencio que existe disposicion de la mayoria de socios frente ampliar sus conocimientos

sobre los modelos de gestion administrativa.
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11. ¢Le gustaria que en la Compafiia se implemente un modelo de gestién para mejorar la
administracion?

Cuadro 14: Receptividad a implementar un modelo de gestion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 26 87%
No 4 13%
Totales 30 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compaiiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Grafico 11: Receptividad a implementar un modelo de gestién

u Si
= No

Fuente: Encuesta aplicada a los socios de la Compaiiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Anélisis e interpretacion

Al analizar el gréfico se pudo observar que el 87% de los socios encuestados esta de acuerdo en que se
implemente un modelo de gestion, mientras que el 13% mostr6 indisposicion frente a la propuesta; los
resultados dieron a conocer que existe aceptacion de parte de la mayoria de los socios frente a la
aplicacion de un modelo de gestion administrativa que permita mejorar la calidad del servicio brindado

por la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu.
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11.3. Resultados de la encuesta aplicada a los usuarios

1. ¢Ha utilizado los servicios de transporte que presta la compafiia de Transporte Mixto

Pucayacu?

Cuadro 15: Frecuencia de uso del servicio

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Siempre 346 91%

A veces 30 8%

Rara vez 4 1%

Total 380 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Gréfico 12: Frecuencia de uso del servicio
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ml
m2
m3

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Laborado por: La autora

Andlisis e interpretacion

En el gréfico se visualizd que un 91% de la poblacion de la parroquia Pucayacu utiliza cotidianamente
el servicio que brinda la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu el 8% de los encuestados a veces y
un 1% rara vez; los resultados demostraron que la mayoria de la poblacién de la parroquia Pucayacu

recurre al servicio de transporte que ofrece la compafiia.
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2. ¢Como calificaria el servicio que brinda la compafia?

‘ Cuadro 16: Percepcion de los usuarios sobre el servicio

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Excelente 88 23%
Regular 186 49%
Deficiente 106 28%
Total 380 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Grafico 13: Percepcion de los usuarios sobre el servicio

M Excelente
m Regular

= Deficiente

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Anélisis e interpretacion

De acuerdo al grafico el 49% de encuestados indic6 que el servicio que brinda la compafiia es regular,
el 28% sefiald que es deficiente y un 23% que es excelente; de la informacion obtenida quedd

evidenciado que bajo la perspectiva de la gran mayoria de usuarios de la compafiia de transporte mixto
Pucayacu, su servicio deja mucho que desear.
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3. ¢Considera que las unidades en circulacion se encuentran en condiciones adecuadas
para prestar el servicio de transporte a pasajeros?

Cuadro 17: Estado de las unidades de transporte

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Adecuada 175 46%

Poco adecuada 194 51%
Inadecuadas 11 3%

Total 380 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Gréfico 14: Estado de las unidades de transporte
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H Poco adecuada
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Analisis e interpretacion

El grafico determina que el 51% considera que las unidades en circulacion de la compafiia estan en
estado poco adecuado, el 46% adecuado y un 3% inadecuado; se concluye que existe inconformidad
entre los usuarios en relacion al estado de las unidades, es importante que se otorgue constante

mantenimiento a fin de que no tengan desperfectos durante los recorridos y puedan desembocar en
contratiempos o en el peor de los casos accidentes.
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4. ¢Considera que los choferes de la compafiia de transporte Pucayacu estan capacitados

para operar sus unidades?

Cuadro 18: Capacidad de los conductores

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Si 186 49%
No 194 51%
Total 380 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Grafico 15: Capacidad de los conductores
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= No

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Andlisis e interpretacion

Considerando el tdpico de la capacidad de los choferes de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu,
el 49% de usuarios considero que, si estan capacitados para realizar sus funciones, por otro lado un 51%
cree que no; los resultados mostraron que la mayor parte de usuarios no esta convencido de las

capacidades de los choferes para operar eficientemente sus unidades.
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5. Considera Ud. que el trato que brindan los conductores de la compafiia a los usuarios
es:

Cuadro 19: Trato a clientes

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Satisfactorio 84 22%
Poco satisfactorio 186 49%
Nada satisfactorio 110 29%
Total 380 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compaiiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Gréfico 15: Trato a clientes

m Satisfactorio
H Poco satisfactorio

= Nada satisfactorio

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Analisis e interpretacion

Segun los resultados obtenidos el 49% resaltaron que el trato que brindan los conductores de la compafiia
a los usuarios es poco satisfactorio, el 22% sefial6 que es satisfactorio, el 29% nada satisfactorio; de lo

anterior se dedujo que existe inconformidad de parte de los usuarios por el trato de los conductores
durante la prestacién de servicios.
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6. ¢ Considera Ud. que la compafiia de transporte Mixto Pucayacu dispone de una eficiente gestion
administrativa?

Cuadro 20: Eficiencia de la gestion administrativa actual

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Eficiente 84 22%
Poco eficiente 183 48%
Nada eficiente 113 30%
Total 380 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Laborado por: La autora

Grafico 16: Eficiencia de la gestién administrativa actual
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= Nada eficiente

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Andlisis e interpretacion

El 48% de usuarios de la Compafiia considerd que la gestion administrativa mantenida es poco eficiente,
el 30% sefiald que es nada eficiente y un 22% eficiente; por tanto la percepcidn que poseen los usuarios
de la administracion de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu no es la mejor y aquello se refleja

a través del servicio que a diario brindan a la poblacion de dicha parroquia.
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7. ¢Considera Ud. que la compafiia de transporte Mixto Pucayacu puede mejorar el servicio en
algun aspecto?

Cuadro 21: Apreciacion de mejora en el servicio

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Si 289 76%
No 91 24%
Total 380 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Gréfico 17: Apreciacion de mejora en el servicio
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Andlisis e interpretacion

Los resultados mostraron que un 76% de los encuestados sostuvo que el servicio si puede ser mejorado,
por su parte un 24% considerd que no; de lo anterior se determin6 que la mayoria de usuarios cree
firmemente que la Compafia de Transporte Mixto Pucayacu puede mejorar considerablemente el

servicio que brinda a la colectividad de la parroquia y zonas aledafias.
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8. ¢ Mencione que aspecto debe ser mejorado?

Cuadro 22: Aspectos a mejorar

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Calidad de las camionetas 129 34%
Atencion a los usuarios 186 49%
Mayor organizacion en los recorridos 65 17%
Total 380 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Grafico 18: Aspectos a mejorar
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Anélisis e interpretacion

De las alternativas que pueden ser sujeto de mejora, un 49% opté por la atencidén a los usuarios, el 34%
la calidad de las camionetas y el 17% resaltd mayor organizacién en los recorridos; de lo anterior se
desatacé la inconformidad de los usuarios con la atencion brindada, ya que la mayoria cree que dicho
aspecto debe ser mejorado.
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9. ¢Estaria de acuerdo que se implemente un modelo de gestién para mejorar la administracion

de la Compaiiia?

Cuadro 23: Nivel de aceptacion para implementar un modelo de gestion

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Si 372 98%

No 8 2%

Total 380 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Grafico 19: Nivel de aceptacion para implementar un modelo de gestion
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Analisis e interpretacion

El presente grafico entizé que el 98% de los usuarios encuestados esta de acuerdo en que se implemente

un modelo de gestion administrativa en la Compafiia, el 2% se mostr6 en desacuerdo; a través de los

resultados anteriores se refleja la aceptacion de parte de los usuarios frente a la propuesta de disefio e

implementacién de un modelo de gestion administrativa para la Compafiia de Transporte Mixto

Pucayacu.
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10. ¢Considera que la implementacién de un modelo de gestién en la compafiia mejoraria el
servicio para los usuarios?

Cuadro 24: Beneficio de la implementacion de un modelo de gestion

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Si 350 92%

No 11 3%
Desconoce 19 5%

Total 380 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Grafico 20: Beneficio de la implementacion de un modelo de gestion
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu. Diciembre, 2018.
Elaborado por: La autora

Anélisis e interpretacion

El 92% de usuarios encuestados sostuvo que la implementacién de un modelo de gestion administrativa
si contribuird al mejoramiento del servicio que brinda la Compafiia de Transporte, el 5% desconoce y
un 3% cree que no; delo anterior se evidencié que la mayoria de los usuarios tiene expectativas de
mejoramiento del servicio mediante la aplicacion de un modelo de gestion administrativa.
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11.4. Conclusiones y recomendaciones

11.4.1. Conclusiones

De las estadisticas realizadas se determiné que:

Los directivos mencionaron que la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu fue fundada
en el afio 2011 contando en la actualidad con 19 socios activos y 11 socios pasivos; asi
mismo se determind que no se ha definido un direccionamiento estratégico y existe déficit
de capacitaciones en el area administrativa debido a la inexistencia de un modelo de gestién
administrativa.

Los socios enfatizaron su inconformidad con el desarrollo de la gestion administrativa de la
compafiay el 47% (ver pregunta 3 aplicada a socios) desconoce si se ha definido la mision,
vision, valores individuales y corporativos; otro de los aspectos negativos que se evidencio
fue que el 62% (ver pregunta 6 aplicada a socios) menciona que se ejerce un liderazgo
autocratico.

Los usuarios calificaron como regular el servicio brindado por la compafiia debido el
inadecuado estado de las condiciones de las unidades de trasportes, por el bajo nivel de
capacitaciones de los choferes para operar sus unidades y trato poco satisfactorio a los
clientes por tanto calificaron como poco eficiente la gestion administrativa, considerando

que se debe mejorar la atencién a los usuarios.
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11.4.2. Recomendaciones
Frente a las conclusiones antes mencionadas se emiten las siguientes recomendaciones

e Implementar un modelo de gestién administrativa que considere aspectos como el disefio
de un direccionamiento estratégico, un plan de capacitaciones dirigidos hacia los directivos
con la finalidad de mejorar la eficiencia administrativa en la Compafiia de Transporte Mixto
Pucayacu.

e Esimportante que las estrategias del modelo de gestion administrativa contemplen aspectos
como el liderazgo, planeacion estratégica y mayor enfoque hacia el personal interno en este
caso los socios a través de la busqueda de convenios que permitan lograr mayores beneficios
como entes asociados.

e Desarrollar un plan de capacitaciones enfocado a mejorar la atencion al cliente dirigido
hacia los directivos, socios y choferes de las unidades de transporte de la Compafiia debido

al alto de grado de insatisfaccion manifestado por los usuarios.

11.4.3. Seleccion del sistema de Gestion Administrativa para la Compafia de Transporte

Mixto Pucayacu

Una vez identificadas las falencias de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu se procedio
al andlisis de varios modelos, llegando a la conclusion de que el modelo de gestién Malcoml
Baldrige es el mas adecuado porque se basa en la evaluacion constante de la Compariia desde
varias perspectivas; una de las mayores debilidades detectadas fue la escasa participacion de
los socios debido que se ejerce un liderazgo autocratico, el modelo propuesto permite orientar
la compafiia hacia un plano distinto de gestién administrativa, dado que los demés elementos:
planificacion estratégica, enfoque en el cliente, medida y analisis, enfoque en los recursos
humanos, procesos y resultados se incrustan en las creencias y en los comportamientos de la
organizacion y cumplen con la funcion de relaciones y metas, mientras que liderazgo bajo la
perspectiva de Malcoml Baldrige es un medio que garantiza el desarrollo de los demas

componentes.
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11.4. Disefio de la propuesta
11.5.1. Datos informativos

Titulo: Planteamiento del modelo de gestion administrativa Malcolm Baldrige para la
Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu del canton La Mana que permita mejorar la calidad

de servicio.

Institucion Ejecutora
Universidad Técnica de Cotopaxi
Ubicacion

e Provincia: Cotopaxi
e Canton: La Mana
Equipo Técnico Responsable

Coordinadores:
e Ing. MBA. Héctor Chacha Armas

e Esquivel Armas Jessica Maribel

11.5.2. Descripcion de la propuesta

El presente modelo de gestion administrativa Malcolm Baldrige fue disefiado con la
finalidad de mejorar la calidad de servicios a los usuarios, y a través de las encuestas se
determiné que existe un alto indice de insatisfaccion por el trato inadecuado de los choferes;
asi mismo en lo que respecta a los socios manifestaron que en la compafiia se ejerce un

liderazgo autoritario y un nivel bajo de capitaciones.

Para este propdsito se planted estrategias de que permitieron la implementacion de un
liderazgo democratico con una participacion mas activa de los socios; se considero el
disefio de un direccionamiento estratégico compuesto por una vision, misién, valores
individuales y corporativos que dirijan el accionar de los integrantes de la compafiia.
Ademas, se considerd que el enfoque a los usuarios se reactivara mediante un plan de

capacitaciones sobre atencion al cliente.
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Por los antecedentes antes mencionados se enfatizé la importancia de la implantacion del
modelo de gestion Malcolm Baldrige debido que contribuira a mejorar la eficiencia en cada
uno de los procesos administrativos de la compafiia y ofrecer una mejor calidad de servicios

a los habitantes de la parroquia Guasaganda y Pucayacu.
11.5.3. Justificacion

El proposito de la presente propuesta fue plantear un modelo de gestion administrativa para la
Compaiiia de Transporte Mixto Pucayacu del cantén La Mana que permita mejorar la calidad
de servicio teniendo como base los criterio del modelo de gestion administrativa Malcolm
Baldrige debido que el diagndstico situacional mediante la entrevistas y encuestas reflejo
falencias en lo que respecta al liderazgo, manual de funciones, la estructura organizativa,

desconocimiento sobre la definicion de la mision, vision, valores individuales y corporativos.

Es importante porque permitié tener un diagndstico sobre la percepcion de los usuarios,
mismos que calificaron como regular el servicio brindado por la compafiia sefialando el
inadecuado estado de las condiciones de las unidades de trasportes, por el bajo nivel de
capacitaciones de los choferes para operar sus unidades y trato poco satisfactorio a los clientes
por tanto calificaron como poco eficiente la gestion administrativa, considerando que se debe

mejorar la atencion a los usuarios.

La propuesta es factible pues en cierta forma constituyd una herramienta administrativa que
adoptada de manera correcta permitira disminuir las falencias existentes en la gestion
administrativa de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu, para asi permitir a mejorar sus

resultados, y ofrecer un servicio de calidad a sus socios y usuarios.

El trabajo constituyé una alternativa para mejorar el desarrollo de las actividades de la
compafiia, brindando estrategias innovadoras como forma de soluciones necesarias para lograr
una eficiente gestion administrativa, y asi alcanzar los objetivos y metas planteados por la

organizacion.

Esta investigacion ayud6 a la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu a tener un mejor
desempefio de sus actividades diarias, de una manera mas acertada en el proceso
administrativo que es muy importante para que la entidad crezca y pueda alcanzar sus
objetivos planteados en beneficio de quienes utilizan estos servicios para su traslado o

transporte de sus cargas.
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Es importante el disefio de un modelo de gestion para la compafiia porque permitié que la
entidad aplique un adecuado proceso administrativo, acorde a la realidad institucional o caso
contrario los procesos administrativos seguiran haciéndose de manera tradicionalista y con
resultados poco satisfactorios para los socios y usuarios quienes seran los principales

beneficiarios.

11.5.4. Objetivos

11.5.4.1. Objetivo general

Disefiar un modelo de gestion administrativa para la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu

del canton La Mané que permita mejorar la calidad de servicio a sus usuarios.
11.5.4.2. Objetivos especificos

e Detallar el alcance del modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad de
servicio de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu.

e Describir los componentes del modelo de gestion administrativa Malcolm Baldrige.

e Plantear el modelo de gestion administrativa Malcolm Baldrige con estrategias que

permitan mejorar la calidad de servicio de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu.
11.5.5. Alcance

A través del modelo de gestion Malcolm Baldrige se puede conseguir los siguientes avances

para la Compafiia de Transporte de Mixto Pucayacu:

e La compafiia de transporte lograra mayor eficiencia en la calidad de servicio prestado
a Sus socios.

e Convertirse en la compafiia mas competitiva y de mayor aceptacion a nivel de la
parroquia Pucayacu y del canton La Mana.

e Brindar un servicio de calidad acorde a los parametros de calidad en la trasportacion.

e Ofrecer pautas para un liderazgo creativo y eficiente.

e Brindar un servicio que eleve el nivel de satisfaccion de los usuarios.

e Dotar de un direccionamiento estratégico que oriente el accionar de los directivos y

SOCios.
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11.5.6. Descripcién de los componentes del modelo de gestion por procesos Malcolm

Baldrige

La presente propuesta estuvo basada en el modelo de gestion por procesos Malcolm Baldrige
que fue seleccionada porque los criterios: liderazgo, planificacion estratégica, enfoque en el
cliente, medida y analisis, enfoque en los recursos humanos, procesos y resultados se enmarcan
dentro de las necesidades de la compafiia que requieren ser mejorados desde una perspectiva
que garantice el desarrollo de los deméas componentes.

Los componentes que conforman el desarrollo del presente modelo de gestién administrativa

por procesos se detallan a continuacion:

Liderazgo
- .V -
Planificacion estratégica
LV 4
Enfoque al clientey al mercado
NS
Informacion y anélisis

N
Desarrollo y direccion de los recursos
S
Gestion de procesos
N
Resultados empresariales

Figura 6: Componentes del modelo Malcolm Baldrige
Fuente: (Fernandez, 2015)

Se opto por utilizar el modelo Malcoml Baldrige en vista de que sus componentes se
adaptan a las necesidades que presento la Compafiia, la funcion de evaluacion que cumple
dicho modelo resulta propicio porque permite identificar los puntos criticos de la
organizacion; su estructura es flexible y por tanto el alcance puede ser integral o enfocado
en cierta area; otra de las particularidades que motivo su planteamiento fue su ciclo PVE
que responden a las fases de Planificacion, Ejecucion y Evaluacion, es decir que mantiene
una dinamica mas sencilla en relacién a los otros modelos de calidad que constan de 5 y
cuatro etapas, este fue un factor determinante porque los socios de la Compafiia de
Transportes tienen conocimientos minimos sobre la calidad en la gestion, en base a este

modelo se establecieron sugerencias sustentados en cada uno de los componentes.
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11.6. Desarrollo

11.6.1. Liderazgo

Se considerd este aspecto puesto que toda organizacion necesita un liderazgo adecuado que asuma esta
responsabilidad de forma positiva, motivando y comprometiendo a los socios de la compafiia para lograr
cambios significativos predispuestos siempre en la busqueda de la innovacién y bienestar de sus

asociados; en consecuencia se sugiere las siguientes estrategias.

11.6.1.1. Establecer el perfil del lider de la compafiia de Transporte Mixto Pucayacu

Cuadro 25: Perfil del lider

PERFIL DEL LIDER DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE MIXTO PUCAYACU

Requisitos:
e Edad de 25 a 55 afios.
e Experiencia: 2 - 3 afios en trabajos relacionados al &mbito de la transportacion
e Estudios Superiores: Estudios Superiores: Estudiantes de Gltimos niveles, egresados o titulados en
carreras de Administracion, Ingenieria Comercial, Gestion Empresarial o afines.
e Disponibilidad de medio tiempo.
e Conocimientos word, Excel.

Elementos de un liderazgo eficiente
Trabajo en equipo
Estabilidad
Justicia
Gestion y solucién de problemas.
Seguridad
Compromiso con la compafiia.
Liderazgo y organizacién, comunicacion escrita o verbal, orientacion de servicio.

Elaborado por: la autora.
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11.6.1.2. Test evaluativo para el &rea de Administrativa

Para lograr un liderazgo eficiente en la compafiia de Transportes Mixto Pucayacu se propone
la implementacion del siguiente test evaluativo para el area administrativo, para efectos

didacticos se ha efectuado un ejemplo hipotético que se presenta a continuacion:

Cuadro 26:Test evaluativo para el area de Administrativa
Test evaluativo para el area de Administrativa de la Compafiia de Transporte de
Mixto Pucayacu
NOMBRE:
AREA
CARGO: Administrativo
FECHA:
Aspectos evaluados Excelente | Regular | Deficiente

Orden y calidad en el &rea de trabajo

Orientacion de resultados en la compaiiia

Gestion de procesos de la compafiia

Toma de decisiones administrativas

Trabajo en equipo

Orientacion a los usuarios

Comunicacion efectiva con los socios

Pensamiento estratégico

Relaciones y contactos

10 Delegacion de funciones

TOTAL.:

X No|gR~wWNE

Observaciones:

Elaborado por: la autora.

Asi también se disefio un test evaluativo para los conductores de la Compariia de Transporte
Mixto Pucayacu donde se podra evaluar aspectos como el orden, limpieza, seguridad, cortesia,
amabilidad, puntualidad, respeto a las leyes de transito.
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Cuadro 27: Test de evaluacién choferes

TEST DE EVALUACION CHOFERES

NOMBRE:
AREA
CARGO: Chofer
FECHA:
Aspectos evaluados Excelente | Regular | Deficiente
1. Orden y limpieza de la unidad vehicular
2. Seguridad y proteccion de su carga
3. Demuestra cortesia y amabilidad
4. Respeto las tarifas de pasaje
5. Demuestra habilidad y prudencia para conducir
6. Respeta las leyes de transito
7. Es responsable y puntual con su servicio
8. Usa el cinturdén de seguridad
9. Respeta la capacidad de carga o pasajeros
10 Se cerciora que se haya bajado antes de

emprender el viaje
TOTAL.:
Observaciones:

11.6.2. Planificacion estratégica

Para ofrecer una orientacion y guia estratégica para la parte administrativa y socios de la
Compaiiia de Transporte Mixto Pucayacu se disefid una vision, mision y valores que regiran el

accionar de esta organizacion:
11.6.2.1. Mision

“Somos una compaiiia dedicada al transporte a nivel cantonal contando con una infraestructura
adecuada para esta actividad, ofreciendo a nuestros usuarios responsabilidad y vocacién de
servicio manteniendo una constante innovacién, con el uso de tecnologia personal altamente
calificado necesarios para garantizar los mas altos parametros de calidad en el servicio de la

transportacion”
11.6.2.2. Vision

“Para el afio 2021 nos consolidaremos en el mercado de la transportaciéon como una compaiiia,
capaz de brindar el mejor servicio de transporte, con seriedad, puntualidad y garantia mediante

un mejoramiento continuo de sus procesos”
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11.6.2.3. Valores

e Honestidad: Los socios comparten valores éticos y morales en cada una de las
actividades de la compaiiia.

e Responsabilidad: La aceptacion en cada uno de los actos efectuados en la compafiia

e Perseverancia: Tener compromiso con la compafiia.

e Excelencia en el servicio: para cumplir con las expectativas de los usuarios de la

compafia.
11.6.3. Enfoque a los usuarios

Puesto que los usuarios constituyen la razon de ser para el funcionamiento de la Compaiiia de
Transporte Mixto Pucayacu es indispensable que se implanten estrategias encaminadas a
conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios y actividades que permitan mejorar la calidad

de servicio brindado a los mismos, por ello se ha elaborado las siguientes sugerencias:
11.6.3.1. Medicion del nivel de la satisfaccion de los usuarios

Para este proposito se sugiere la implementacion de buzones en las instalaciones de la
Compafiia y en sitios cercanos a las paradas de las unidades vehiculares, el usuario podra a
través de los mismos expresar sus dudas, malestares o buenos comentarios sobre el servicio
percibido y de esta forma la parte directiva, socios y choferes podran tomar los correctivos

necesarios en las falencias detectadas.

11.6.3.2. Desarrollo de capacitaciones sobre la atencion a los usuarios
Programa de capacitacién

Alcance

Para mejorar la calidad de atencion en la Compafiia de Transportes Mixto Pucayacu se sugiere

la aplicacion del siguiente programa de capacitacion:
Objetivo

Mejorar el desempefio de cada uno de los integrantes de la compafiia con la finalidad de

ofrecer una mejor calidad de servicios a sus servicios.



Temas de las capacitaciones sugeridas:

Los temas de las capacitaciones fueron sugeridos acorde a las deficiencias detectadas en las

entrevistas y encuestas.

e Filosofia empresarial

e Liderazgo

e Comunicacion y trabajo en equipo

e Atencioén al cliente

Cuadro 28: Presupuestos de capacitacion
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Descripcion Costo Semestral Costo total
Instructor 200,00 400,00
Materiales 100,00 200,00
Imprevistos 100,00 200,00
Total 400,00 800,00

Elaborado por: La autora

Programa de capacitaciones

El presente plan de capacitacion esta formulado para un afio. Cada tematica tendra una duracion

de 8 horas.

Cuadro 29: Programa de capacitaciones

N° | Temas Personal a capacitar Duracion
1 * empresarial *Personal administrativo 8 horas
*Socios
2 | *Liderazgo *Personal administrativo 8 horas
*Comunicacion y trabajo en | *Personal administrativo 8 horas
3 | equipo *S0cios
*Atencion al cliente *Personal administrativo 8 horas
4 *Socios
*Choferes

Elaborado por: La autora

11.6.4. Informacién y analisis

Para mejorar la fluidez de la informacion existente en la compafiia se sugiere efectuar las

siguientes actividades:



70

e Mantener reuniones mensuales con el propoésito de evaluar las eventualidades suscitadas
y la basqueda inmediata de soluciones.

e Mantener lineas de comunicacion abierta entre la parte directiva y los socios.

e Efectuar actividades grupales: comidas grupales, encuentros deportivos y viajes con el

proposito de fomentar el nivel de comunicacién entre los integrantes de la compafiia.
11.6.5. Desarrollo y direccién de recursos
11.6.5.1. Mejor presentacion de las oficinas

Debido que la presentacion de una oficina tiene un fuerte impacto entre los usuarios al momento
de optar por un servicio, es oportuno que las mismas muestren una imagen agradable ordenado,
aseado, comodo y seguro. Por tanto, la compafiia deberia ofrecer sillas donde los socios y

usuarios puedan esperar de manera comoda.
11.6.5.2. Uso de uniformes entre el personal de la compafiia

Para este propdsito los directivos y la comision respectiva sera la encargada de seleccionar y
dotar de uniformes que haran uso los administrativos y conductores de la unidades vehiculares,
dando una adecuada presentacion del personal y disponer normativas en cuanto al uso del
mismo y efectuar llamados de atencion o sanciones de ser necesario, debido a que un personal

debidamente uniformado mejora la imagen ante un pasajero y también ante la competencia.
11.6.5.3. Crear un sistema de informacidn preciso y oportuno

Con la finalidad de ofrecer un servicio de calidad es fundamental implementar un sistema de
informacién o base de datos con el nimero de unidades, datos de los choferes, horarios,

destinos, tarifas.
11.6.5.4. Limpieza de las unidades vehiculares

Dentro de las normativas de la compafiia sera necesario la insercién de una regla donde todos
los choferes antes de iniciar su jornada laboral tienen la obligacion de hacer una limpieza de
sus unidades todos los dias, la cual incluira una limpieza interna como externa. Ademas se
sugiere la colocacion de tachos o fundas de basura donde los pasajeros puedan depositar los

desperdicios generados durante el viaje.



11.6.6. Gestion de procesos

Diagrama de flujo de prestacion de servicio de transporte
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Figura 7: Diagrama de flujo de prestacion de servicio de transporte
Fuente: Investigacion de campo
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MATRIZ DE VERIFICACION DE RESULTADOS COMPANIA DE TRANSPORTE MIXTO PUCAYACU

Cumplimiento

COMPONENTES

MEDIOS DE VERIFICACION

RESULTADOS ESPERADOS

1

2

3

Liderazgo

Bajo

Medio

Completo

Test evaluativo para el area de Administrativa

Establecer el perfil del lider de la compafiia de Transporte Mixto
Pucayacu.

Establecer el perfil del lider de la compafiia de Transporte Mixto

Archivos de los test aplicados.
Perfiles establecidos de forma documental

Estructura organizacional
eficiente

Pucayacu

PLANIFICACION ESTRATEGICA

Misién Informes documentales de la socializacion del Compromiso de parte de los
Vision direccionamiento estratégico socios con la mejora continua
Valores

Enfoque a los usuarios

Establecimiento de un mecanismo para recepcion de quejas y
sugerencias en las instalaciones.
Programa de capacitacién

Buzén de quejas y sugerencias.
Hoja de asistencia.
Material didactico para capacitaciones

Clientes mas satisfechos
Socios y choferes calificados

INFORMACION Y ANALISIS

Reuniones
Lineas de comunicacion
Actividades sociales

Integracion de los socios
Ambiente agradable de trabajo

Desarrollo y direccién de recursos.

Mejor presentacion de las oficinas.
Uso de uniformes

Sistema de informacion

Limpieza de las unidades vehiculares

Infraestructura
Uniformes

Mejor imagen de la Compaiiia.
Mejoramiento de la
comunicacién entre el personal
administrativo y operativo.

GESTION DE PROCESOS

Establecimiento documental y difusién del diagrama de flujo de
servicios

Flujograma de procesos

Proceso y actividades
claramente definidos

Resultados

Elaborado por: La autora

Matriz de resultados alcanzados

Sistema de Monitoreo y
verificacion constante de
actividades
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11.7. Discusion

El diagnostico de la situacion actual de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu a nivel
administrativo reflejé que no dispone de un direccionamiento estratégico y existe déficit de
capacitaciones en el area administrativa debido a la inexistencia de un modelo de gestion
administrativa, teniendo como causas el limitado grado de conocimientos y experiencia de la
compafiia en el dmbito administrativo, ademas del desorden existente en cuanto a las
funciones que realiza el personal directivo, aquello se da porque las atribuciones de cada
miembro no estan claramente definidas, es por ello que la compafiia ha presentado un nivel
de desarrollo minimo pese al tiempo que lleva realizando sus actividades econdémica, puesto
que al no contar con una eficiente gestion administrativa se produce un estancamiento en el
desarrollo operativo y evaluativo y como consecuencia la calidad del servicio brindado a los
usuarios es deficiente. En la ciudad de Imbabura (Yénez, 2015) enfatiz6é que la junta general
y la directiva se han enfocado en establecer un mecanismo de designacion de frecuencias para
evitar situaciones de inconformidad entre los socios y empleados. De manera que el proceso
sea equitativo, donde cada unidad disponga de dias libres en los que pueden realizar
mantenimientos como cambios de aceite, revision de llantas u otras actividades encaminadas
a mejorar la calidad de servicio, como mision fundamental brindar un mejor servicio y
comodidad a los usuarios, como reflejé el antecedente anterior se pudo concluir que en el
ambito de las trasportacion existe multiples deficiencias, no obstante a nivel nacional los
directivos ha tomado la delantera en efectuar mejoras en busqueda de una mejor calidad de

servicio para sus usuarios.

Una vez identificadas las falencias de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu se procedio
al analisis de varios modelos, llegando a la conclusion de que el modelo de gestion Malcolm
Baldrige es el mas adecuado porque se basa en la evaluacién constante de la Compariia desde
varias perspectivas como la escasa participacion de los socios, ausencia de la planificacion
estratégica, enfoque en el cliente, medida y analisis, enfoque en los recursos humanos, procesos
que se incrustan en las creencias y en los comportamientos de la organizacion cumpliendo con

la funcidn de relaciones y metas, de la compafiia.
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Los componentes del modelo de gestion administrativa Malcolm Baldrige son: el liderazgo,
planificacion estratégica, enfogue al cliente, informacion, gestion de procesos y resultados
empresariales. Ante esto Revelo, (2013) en la ciudad Tulcan considerd que el modelo de gestion
administrativa EFQM es el idoneo como respuesta a las deficiencias existentes en la Empresa
de Transporte Cordicargas S.A. el mismo que se origind porque sus directivos no poseen
conocimientos basicos de administracion y gerencia, dando lugar a problemas con los clientes,
conductores, trabajadores donde se pudo evidenciar una deficiente aplicacion del proceso
administrativo que gener6 problemas para el logro de los objetivos y metas de la empresa por
ello se plante6 un mejoramiento en la capacitacion del talento humano, gestién administrativa
que ayudara a la toma de decisiones en la organizacion y se formulé en base a los diferentes
problemas detectados e identificados en los diferentes procesos los cuales se deben controlar
con las herramientas y fichas que se plantean en la propuesta. Acorde a ello se concluye que la
toma de decisiones en cuanto al modelo de gestion administrativo idoneo no se debe tomar a la
ligera, sino mas bien debe estar basado en diagndsticos minuciosos, para asi disefar estrategias

acordes a las necesidades de las empresas del gremio de la transportacion.
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13. IMPACTO SOCIAL, TECNICO Y ECONOMICO
12.1. Impacto social

Con el disefio del modelo de gestion administrativa para la Compafiia de Transporte Mixto
Pucayacu se esta poniendo a disposicion de la directiva y socios una herramienta que contribuira
amejorar la calidad de los servicios de trasportacion de la poblacion de las parroquias Pucayacu

y Guasaganda.
12.2. Impacto Técnico

El impacto técnico se vio de manifiesto en la formulacion de las estrategias que fueron
planteadas bajo parametros cientificos enfocadas en las necesidades de los socios y usuarios de
la compafiia, por lo cual son viables y de facil aplicacion, generando grandes beneficios a nivel

de la gestion administrativa y la satisfaccion de los usuarios.
12.3. Impacto Econémico

Puesto que las estrategias estuvieron enfocadas a mejorar los procesos administrativos,
liderazgo, planteamiento de un direccionamiento estratégico, la imagen de los conductores y
conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios, los directivos y socios de la compafiia de
transportes percibiran mejores beneficios econdmicos como efecto de una mejor atencién y

prestacion de servicios a usuarios.
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14. PRESUPUESTO PARA LA ELABORACION DEL PROYECTO

El presupuesto indispensable para el desarrollo de la presente investigacion se detalla a

continuacion:

Cuadro 30: Presupuesto

ACTIVIDADES Titulacién | Titulacién 11
Disefio de instrumentos 50,00

Aplicacion de instrumentos 150,00
Andlisis de la informacion 100,00
Disefio de estrategias 300,00
Gastos de transportes 20,000 40,000
Gastos de alimentacion 50,00 50,00
Papeleria 20,00 20,00
Internet 50,00 50,00
Impresiones 30,00 50,00
Computadora (Energia eléctrica) 50,00 50,00
Pendrive 15,00

Disefio diapositivas 20,00 20,00
Empastado 20,00
Gastos adecuacion sustentacion 50,00 70,00
Subtotal: 355,00 920,00
TOTAL: $1.275,00

Elaborado por: La autora

El presupuesto requerido para el disefio del modelo de gestion administrativa para la Compafiia

de Transporte Mixto Pucayacu fue de $1.275,00.
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15. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

14.1. Conclusiones

El diagndstico de la situacion actual de la Compafiia de Transporte Mixto Pucayacu a
nivel administrativo permitié conocer que en la misma no dispone de un
direccionamiento estratégico y existe déficit de capacitaciones en el area administrativa
debido a la inexistencia de un modelo de gestion administrativa.

Los componentes del modelo de gestion administrativa Malcolm Baldrige son: el
liderazgo, planificacion estratégica, enfoque al cliente, informacion, gestion de procesos
y resultados empresariales.

La estrategia del modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad de servicio
de la Compafila de Transporte Mixto Pucayacu del canton La Mana estuvo
conformado por: la descripcion del perfil del lider, test de evaluacion para el area
administrativa, el disefio de un direccionamiento estratégico, estrategias para la
medicion del nivel de satisfaccion a los usuarios mediante la implementacion de
buzones, el desarrollo de capacitaciones sobre temas como trabajo en equipo y
atencion al cliente, los cuales al ser implementados de manera conjunta entre la parte
directiva y los socios permitirdn mejorar cada uno de los procesos administrativos

desarrollados en la compaiiia.

14.2. Recomendaciones

Es fundamental que los directivos y socios de la compafiia de transporte Mixto Pucayacu
continlen auto capacitandose en temas sobre liderazgo, trabajo en equipos, gestion
administrativa con la finalidad de reforzar los conocimientos de los mismos; debido que
se identifico falencias en cuanto al nivel de conocimientos administrativos.

Es indispensable socializar cada uno de los componentes del modelo de gestidn
administrativa Malcolm Baldrige y sus aportes para el desarrollo adecuado de las
actividades efectuadas en la compafiia.

Se recomienda implementar el modelo de gestién administrativa Malcolm Baldrige de
manera conjunta con sus socios debido que la insercion adecuada de los mismos
permitird mejorar los procesos administrativos en el servicio de la trasportacion

otorgando un mejoramiento en el nivel de satisfaccion de los usuarios.
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Anexo3: Poblacién

Cuadro 4. Proyeccion de la poblacion
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Elaborado por: Las autoras
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Anexo 4. RUC de la compaiiia

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES SRi

SOCIEDADES
\.Je bece bien ol pais!
NUMERO RUC: 0591709496001
RAZON SOCIAL: COMPARNIA DE TRANSPORTES MIXTO PUCAYACU S.A.
NOMBRE COMERCIAL:
CLASE CONTRIBUYENTE: OTROS
REPRESENTANTE LEGAL: SUATUNCE CHUSIN LUIS WILSON
CONTADOR: MOLINA NUNEZ MONICA ELIZABETH
FEC. INICIO ACTIVIDADES: 10/06/2003 FEC. CONSTITUCION: 10/06/2003
FEC. INSCRIPCION: 13/06/2005 FECHA DE ACTUALIZACION: 14/06/2019

ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL:

OTROS TIPOS DE TRANSPORTE REGULAR O NO REGULAR DE CARGA POR CARRETERA

DOMICILIO TRIBUTARIO:

Provincia: COTOPAXI Cantén: LA MANA Parroquia: PUCAYACU Calle: ELISEO IBANEZ Namero: SIN Interseccion: CALLE
24 DE MAYO Piso: 0 Referencia ubicacion: FRENTE A LAS CABINAS CLARO Telefono Domicilio: 032670238 Celular
0992119378 Telefono De Referencia: 032670097 Email: wilsonsuatunce@gmail com Email: cia pucayacu@yahoo.es
DOMICILIO ESPECIAL: *

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS:

* ANEXO ACCIONISTAS, PARTICIPES, SOCIOS, MIEMBROS DEL DIRECTORIO Y ADMINISTRADORES
+ ANEXO DE DIVIDENDOS, UTILIDADES O BENEFICIOS - ADI
+ ANEXO RELACION DEPENDENCIA
* ANEXO TRANSACCIONAL SIMPLIFICADO
+ DECLARACION DE IMPUESTO A LA RENTA SOCIEDADES
* DECLARACION DE RETENCIONES EN LA FUENTE
 DECLARACION MENSUAL DEC IVA
Son derechios de los contribuyentes Derechos de trato y dad. D: de o colaboracion, Derechos economicos. Derachos de

informac on, Derechos procedimentales. para mayor informacion consulte @n www.sri gob.ec
Las personas nalurales cuyo capual, ingresos anuales o costos y gastos anuales sean superiores a los limites establecdos en el Regiamento para '8 Aphcacon

do 1 Loy do Regimen Tributaro mterno estan oblig a nevar Convirendose en agentes de retencion, no poaran acogerse al Regimen
Simplificado (RISE) y sus declaraciones de IVA an ser p das de manera me il
Recuerde que sus declaraciones de IVA podran p! se de manera | siempre y cuando no se encuentre obligado a llevar contabildad lranshera

bienes o preste servicios unicamenie con tarifa 0% de IVA ylo sus ventas con \arifa dferente de 0% sean objeto de retencion del 100% del IVA

# DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS: del 001 al 001 i 4 . ABIERTOS: 1

JURISDICCION:  \ ZONA 3\ COTOPAXI S .+, GERRADOS: 9

4 14 JUN 208

|
FIRMA DEL CONTRIBUYENTE ——EM AREN ERRAS

Declaro aue los datos contenidos en este dacumanta san exactoa y verdadoros. por lo gue aswma lo iogoi gue 0o cio eo
deriven (Art. 97 Codigo Tributario, Art. 9 Ley del RUC y Art. 9 Regl para la Aplicacion de ia Ley del RUC).

emision: LA MANAJAV. 19 DE MAY

Usuario:

Paginaide 2

85



86

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES y
SOCIEDADES

e boce bien al pats!

NUMERO RUC: 0591709496001
RAZON SOCIAL: COMPANIA DE TRANSPORTES MIXTO PUCAYACU S.A.

ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS:

No. ESTABLECIMIENTO: 001 ESTADO ABIERTO MATRIZ
NOMBRE COMERCIAL:

FEC. INICIO ACT. 10/06/2003
FEC. CIERRE:
FEC. REINICIO:

ACTIVIDADES ECONOMICAS:

OTROS TIPOS DE TRANSPORTE REGULAR O NO REGULAR DE CARGA POR CARRETERA
OTROS TIPOS DE TRANSBPORTE NO REQULAR DE PASAJEROS FOR via TERRESTRE N.C.P.

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: COTOPAXI Cantén: LA MANA Parroq
MAYO Referencia: FRENTE A LAS CABINAS C.
Referencia: 032670097 Email: wil
Jorgehomerotapia@yahoo.es

uia: PUCAYACU Calle: ELISEO IBANEZ Niumero: S/N Interseccion: CALLE 24 DE
LARO Piso: 0 Telefono Domicilio: 032670238 Celular: 0992119378 Telefono De
sonsuatunce@gmail.com Email: cia.pucayacu@yahoo.es Email principal:

;

!

]

i ) : {
| / 1
] 4 - i
{ I < 1

FIRMA DEL CONTRIBUYENTE ssﬁmmn;zﬁunsmrsms“ T

Declaro que los datos fi en este doc o son y (o 0s, por lo que asumo la responsabilidad legal que de ella se
dorivon (Art. 87 Codigo Tributorio, Art. 8 Ley del RUC y Art. © R para lo Api de o Ley dei RUC)
Usuario: VMBP010211 Lugar de emision: LA MANAJ/AV. 19 DE MAYO S/NFecha y hora: 14/06/2019 12:46:21

Pagina2de 2
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Anexo 5: Encuestas y entrevistas

Fotografia: Secretaria de la Compafiia de Trasporte Mixto Pucayacu
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Anexo 6: Encuesta a socios

Fotografia: Secretaria de la Compafiia de Trasporte Mixto Pucayacu
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Anexo 7: Formato encuestas para los socios

UNIVERSIDAD = Carrera de
TECNICA DE - Ing. Comercial
COTOPAXI La Mana

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

“PROYECTO DE INVESTIGACION: “DISENO DE UN MODELO DE GESTION
ADMINISTRATIVA PARA LA COMPANIA DE TRANSPORTE MIXTO PUCAYACU DEL
CANTON LA MANA, PROVINCIA DE COTOPAXI”

Objetivo: Recopilar informacion de los socios de la compafiia de Transporte Mixto Pucayacu que

permite diagnosticar su situacion actual.

Para efectos de la realizacién de esta investigacion se requiere recabar informacion gue seran de gran
utilidad para el disefio de un modelo de gestién administrativa., por tal razon le agradecemos se digne
contestar el siguiente cuestionario, marcando con una X en la respuesta que considere pertinente; las
investigadoras nos comprometemos a mantener confidencialidad y reserva sobre la informacion

proporcionada.
¢ Hace cuanto tiempo se asocio a la compafiia de Transporte Mixto Pucayacu?

1-3 afios
4-7 afos

Mas de 7 afios

00

1. ¢ Como calificaria el desarrollo de la gestion administrativa en la compafia de Transporte Mixto

Pucayacu??

Eficiente

Regular

00

Deficiente
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2. En la compafiia de Transporte Mixto Pucayacu estan definidas la mision y vision definidos?

Si
No

No sabe

UL

3. ¢La compariia de Transporte Mixto Pucayacu ha establecido valores individuales y corporativas

gue orienten sus actividades?

Si
No

No sabe

i

4. ¢ Qué nivel de instruccion posee usted?

Primaria
Secundaria

Tercer nivel

i

5. ¢Seleccione el tipo de capacitacién que usted ha recibido en la compafiia?

Capacitacion de ingreso

Capacitacion operativa

i

Capacitacion de gestion

6. ¢Segun su criterio qué tipo de liderazgo se manifiesta en la compafiia de transporte Mixto

Pucayacu?

Autocratico
Democratico

Transaccional

O UL

Transformacional

7. ¢Se ha implementado algun tipo de manual que permita conocer los procesos que se desarrollan

en la compafia?

Manual de funciones

Manual de procedimientos

i

Manual operativo
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8. ¢ Conoce usted algiin modelo de gestion administrativa?

Si

1]
No ]
9. ¢Piensa usted que existe eficiencia en la administracion de la Compafiia?
Si -
No ]

10. ¢ Le gustaria recibir una capacitacion sobre los modelos de gestion administrativa?

si -
No I

11. ¢Le gustaria que en la Compafiia se implemente un modelo de gestion para mejorar la
administracion?

Si
No

]
]
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Anexo 5: Formato de entrevista

UNIVERSIDAD = Carrera de
TECNICA DE - Ing. Comercial
COTOPAXI O La Mana

v

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

“PROYECTO DE INVESTIGACION: “DISENO DE UN MODELO DE GESTION
ADMINISTRATIVA PARA LA COMPANIA DE TRANSPORTE MIXTO PUCAYACU DEL
CANTON LA MANA, PROVINCIA DE COTOPAXI”

Objetivo: Recopilar informacion de los socios de la compafiia de Transporte Mixto Pucayacu que

permite diagnosticar su situacion actual.

Para efectos de la realizacidon de esta investigacion se requiere recopilar informacién que a futuro
permita disefiar un modelo de gestion administrativa., por tal razén le agradecemos se digne contestar
el siguiente cuestionario de manera objetiva; como investigadora me comprometo a mantener

confidencialidad y reserva sobre la informacién proporcionada.

16. ¢ Qué tiempo lleva de creacion la compafiia de transporte Mixto Pucayacu?

18. ¢ La compafiia de Transporte Mixto Pucayacu ha definido la mision, vision y valores

corporativos?
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19. ¢ Como esté estructurada organizacionalmente la compafiia de transporte Mixto
Pucayacu?
20. ¢Los socios cuentan con procesos de capacitacion para la realizacion de sus

actividades y con qué frecuencia?

. ¢De acuerdo a su criterio, el servicio que brinda la compafia cumple con las

expectativas de los usuarios?

. ¢Considera usted que un modelo de gestion administrativa ayudara a la compafia a

desarrollar sus actividades de manera eficiente?

. ¢Se cuenta con estrategias que permitan mejorar la calidad del servicio a los

usuarios, puede mencionar algunas?

. ¢ QUué tipo de actividades consideraria que se pueden realizar para mejorar el servicio

gue presta la Cia?
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Anexo 6: Formato de encuesta a la poblacién

UNIVERSIDAD D Carrera de
TECNICA DE - Ing. Comercial
COTOPAXI [ La Mana

v

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI “LA MANA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

“PROYECTO DE INVESTIGACION: “DISENO DE UN MODELO DE GESTION
ADMINISTRATIVA PARA LA COMPARNIA DE TRANSPORTE MIXTO PUCAYACU DEL
CANTON LA MANA, PROVINCIA DE COTOPAXI”

Objetivo: Recopilar informacion de los socios de la compafiia de Transporte Mixto Pucayacu que

permite diagnosticar su situacion actual.

Para efectos de la realizacion de esta investigacion se requiere recabar informacion que seran de gran
utilidad para el disefio de un modelo de gestién administrativa., por tal razon le agradecemos se digne
contestar el siguiente cuestionario, marcando con una X en la respuesta que considere pertinente; las
investigadoras nos comprometemos a mantener confidencialidad y reserva sobre la informacion

proporcionada.

6. ¢Ha utilizado los servicios de transporte que presta la compariia de Transporte Mixto

Pucayacu?
Siempre ]
A veces 1
Rara vez 1

7. ¢Como calificaria el servicio que brinda la compafia?

Excelente ]
Regular 1

Deficiente 1
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8. ¢Considera que las unidades en circulacidn se encuentran en condiciones adecuadas

para prestar el servicio de transporte a pasajeros?

Adecuada ]
Poco adecuada 1
Inadecuadas 1

9. ¢Considera que los choferes de la compafiia de transporte Pucayacu estan capacitados

para operar sus unidades?

Si I
No 1

10. Considera Ud. que el trato que brindan los conductores de la Cia a los usuarios es:

Satisfactorio ]
Poco satisfactorio 1
Nada satisfactorio L1

6. ¢ Considera Ud. que la compafiia de transporte Mixto Pucayacu dispone de una eficiente gestion

administrativa?

Eficiente

Poco eficiente

1]

Nada eficiente

7. ¢Considera Ud. que la compafiia de transporte Mixto Pucayacu puede mejorar el servicio en

algun aspecto?

Si

1]
No 1]
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8. ¢ Mencione que aspecto debe ser mejorado?

Calidad de las camionetas

Atencion a los usuarios

]

Mayor organizacion en los recorridos

9. ¢Estaria de acuerdo que se implemente un modelo de gestion para mejorar la administracion

de la Compafiia?

Si —
No —

10. ¢Considera que la implementacion de un modelo de gestién en la Cia mejoraria el servicio

para los usuarios?

Si
No

No sabe

i



